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Abstraksi 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan dan 

pengaruh yang terjadi antara kualitas layanan terhadap kepercayaan 

elektronik, kepuasan elektronik, dan niat perilaku pelanggan belanja 

online dari sudut pandang pelanggan perempuan. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan metode purposive sampling. 

Pengumpulan data responden menggunakan kuesioner dengan bantuan 

google form yang disebarluaskan di kota Yogyakarta dan beberapa kota 

lainnya. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 259 

responden yang berdomisili di kota Yogyakarta dan beberapa kota lainnya. 

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan 

bantuan aplikasi Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), 

dengan melakukan uji t, dan uji regresi linier sederhana. Hasil dari 

penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh 

positif dan siginifikan terhadap kepercayaan elektronik, kualitas layanan 

elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik, kepercayaan elektronik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Kepuasan pelanggan 

elektronik, kepercayaan elektronik, dan kualitas layanan elektronik 

masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat perilaku. 

Hasil dari penelitian ini memberikan kontribusi terhadap perusahaan untuk 

memperhatikan dan memperbaiki layanan pada bagian daya tanggap 

terhadap permasalahan yang dihadapi konsumen agar memiliki kualitas 

yang lebih baik. Hal tersebut karena dengan layanan yang berkualitas akan 

berpengaruh terhadap kepercayaan, kepuasan, dan niat perilaku pelanggan 

belanja online. 

Kata kunci: Kualitas layanan elektronik, kepercayaan elektronik, kepuasan 

pelanggan elektronik, niat perilaku, e-commerce. 
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ABSTRACT 

The aim of this research is to determine the relationship and influence that occurs between 

service quality on e-trust, e-satisfaction, and online shopping customer behavioral intentions 
from the perspective of female customers. This research uses a quantitative method with a 

purposive sampling method. Respondent data was collected using questionnaires with the 

help of google forms which was distributed in the city of Yogyakarta and several other cities. 
The sample used in this research was 259 respondents who live in the city of Yogyakarta and 

several other cities. The analytical method used in this research is using the Statistical 

Package for the Social Sciences (SPSS) application, by carrying out a t test and a simple 

linear regression test. The results of this research show that electronic service quality has a 
positive and significant effect on electronic trust, electronic service quality has a positive and 

significant effect on electronic customer satisfaction, electronic trust has a positive and 

significant effect on electronic customer satisfaction. E-customer satisfaction, e-trust, and e-
service quality each have a positive and significant effect on behavioral intentions. The results 

of this research contribute to companies paying attention to and improving services in terms 

of responsiveness to problems faced by consumers so that they have better quality. This is 
because quality service will influence customer trust, satisfaction and behavioral intentions 

for online shopping. 

Keywords: Electronic service quality, electronic trust, electronic customer satisfaction, 

behavioral intention, e-commerce. 
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BAB Ⅰ 

Pendahuluan 

Ⅰ.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi menjadi penggerak utama dalam transformasi 

di industri perdagangan elektronik. Seiring dengan perkembangannya, 

perdagangan elektronik atau e-commerce mengubah cara belanja 

konsumen, berjualan dan berbisnis. Selain itu, perdagangan elektronik 

juga mampu menjangkau ekonomi global sehingga konsumen dapat 

berbelanja dengan mudah. Pelaku bisnis pun, berpeluang membuka usaha 

yang tanpa terbatas. E-commerce juga memberikan kemudahan belanja 

secara online dan analisis tren pasar dengan menggunakan kecerdasan 

buatan. 

Sistem kerja dari perdagangan elektronik ini, memerlukan bantuan 

jaringan internet agar dapat menghubungkan antara penjual dan pembeli 

yang tidak berada dalam satu lokasi yang sama, sehingga terjadi transaksi 

jual beli. Pada dasarnya perdagangan elektronik atau e-commerce sama 

dengan perdagangan pada umumnya, dimana dalam e-commerce 

mencakup proses transaksi jual beli yang dilakukan melalui internet 

dimana website dan aplikasi digunakan sebagai wadah pada proses jual 

beli tersebut (Aco & Endang, 2017). 

Sektor ekonomi digital memiliki potensi yang besar. Mengutip dari 

kemenperin.go.id (2022), nilai ekonomi digital Indonesia mencapai USD 
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70 miliar pada 2021 dan menjadi yang terbesar di Asia Tenggara dan 

diperkirakan akan terus tumbuh hingga tahun 2025. 

Pada transformasi ekonomi digital saat ini, terjadi perubahan di 

berbagai sektor ekonomi, salah satunya dalam dunia bisnis yang mampu 

merubah proses bisnis secara drastis. Transformasi ekonomi digital dalam 

dunia bisnis yang berkembang pesat saat ini adalah e-commerce. 

Perdagangan elektronik atau e-commerce dapat diartikan sebagai suatu 

pembaharuan pada sistem pengelolaan dan pengembangan dalam dunia 

kewirausahaan atau pemasaran yang sebelumnya dilakukan secara offline 

berubah menjadi secara online (Atmaja & Verawati, 2021). 

 

Gambar 1.1 Data pengguna dan tingkat penetrasi e-commerce di Indonesia 

Sumber : databoks.katadata.co.id (2022) 
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Menurut data dari databoks.katadata.co.id (2022) menunjukan 

bahwa perkembangan e-commerce dalam transformasi digital ini, terus 

mengalami peningkatan di tiap tahunnya. Tidak dapat dipungkiri bahwa 

pengguna e-commerce di Indonesia dari tahun ke tahun menunjukan 

peningkatan yang signifikan. Banyaknya pengguna e-commerce yang ada 

membuat nilai transaksi yang terjadi didalamnya akan mampu 

menyumbang nilai yang banyak dimana berdasarkan 

databoks.katadata.co.id (2022) nilai transaksi ekonomi sektor e-commerce 

Indonesia mencapai US$59 miliar pada 2022, setara 76,62% dari total nilai 

ekonomi digital Indonesia. 

Mengutip dari databoks.katadata.co.id(2022) Pengguna e-

commerce di Indonesia didominasi oleh perempuan. Pengguna e-

commerce perempuan terus mengalami peningkatan pada tiap tahunnya 

dalam melakukan transaksi belanja online dibandingkan laki-laki. Hal 

tersebut dapat dilihat dari gambar 1.2 
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Gambar 1.2 Tren minat belanja online perempuan vs laki-laki  

Sumber : databoks.katadata.co.id (2022) 

 

Banyaknya pengguna e-commerce yang ada saat ini, tersebar di 

berbagai wilayah di Indonesia dan menjadikan transformasi ekonomi 

digital semakin merata. Dari berbagai wilayah yang ada, mengutip dari 

datanesia.id (2022) menempatkan kota Yogyakarta sebagai urutan 

pertama dalam perbandingan transaksi melalui perdagangan elektronik 

dengan jumlah penduduk, dengan persentase 36,9%. 
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Gambar 1.3 Data 10 daerah dengan perbandingan persentase transaksi e- 

commerce tertinggi. 

Sumber : datanesia.id (2022) 

 

Mengutip dari kominfo.go.id (2015), Indonesia dipenuhi oleh 

ratusan e-commerce. E-commerce tersebut berasal dari luar negeri, dan 

juga buatan asli anak bangsa. Jumlah e-commerce tersebut tentunya akan 

terus berubah seiring perubahan waktu. Banyaknya situs e-commerce yang 

ada saat ini, membuat pelanggan bebas untuk memilih akan menggunakan 

yang mana. Meskipun ada banyak situs e-commerce yang ada, namun 

hanya ada beberapa situs paling sering digunakan 

(databoks.katadata.co.id,). 

Pada kuartal satu tahun 2023, Shopee menempati urutan pertama 

sebagai situs yang paling banyak dikunjungi, dengan rata-rata kunjungan 

per bulan mencapai 158 juta, kemudian diikuti oleh Tokopedia, dan 

Lazada. Hal itu tentu sangat berbeda dibanding kuartal yang sama pada 
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tahun 2022. Berdasarkan data dari databoks.katadata.co.id, tokopedia 

menjadi platform dengan rata-rata kunjungan terbanyak pada kuartal 1 

tahun 2022 dengan rata-rata kunjungan per bulan 157,2 juta, kemudian 

disusul oleh shopee, lazada, dan bukalapak di posisi berikutnya. 

 

Gambar 1.4 Jumlah pengunjung situs e-commerce Q1 2023 

Sumber : databoks.katadata.co.id (2023) 

 

Persaingan antara jasa penyedia platform e-commerce ini terjadi 

sangat ketat. Peta persaingan tersebut tentunya akan terus berubah seiring 

berjalannya waktu. Setiap situs akan terus berbenah dan berinovasi, seperti 

dengan menciptakan aplikasi dari situs tersebut. Menurut data Iprice.co.id 

(2022) Shopee menempati peringkat pertama dalam hal pengunduhan 

aplikasi terbanyak di playstore dan appstore mulai dari Q4 2018 sampai 

sekarang. 

E-commerce Shopee bisa menjadi salah satu penguasa pasar 

perdagangan online yang ada di Indonesia karena memiliki strategi yang 
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bagus. Mengutip dari yoursay.suara.com (2019), Shopee mampu menarik 

perhatian dari konsumen dengan berbagai strategi pemasaran. Shopee 

menggunakan strategi pemasaran sesuai dengan trend yang sedang terjadi, 

menawarkan banyak promo menarik bagi penggunanya, memberikan 

jaminan harga termurah, terdapat banyak event menarik, dan 

menggunakan media yang tepat. Selain strategi pemasaran yang tepat, 

shopee juga memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan platform 

lainnya, mengutip dari pinhome.id (2023) setidaknya shopee memiliki 

tujuh kelebihan, seperti mudah digunakan, terdapat banyak pilihan fitur 

pembayaran, terdapat fitur cash on delivery (COD), banyak promo 

menarik, terdapat fitur live chat, dan terdapat fitur dropship. 

Terlepas dari beberapa kelebihan yang ada, shopee masih 

mempunyai beberapa kekurangan yang perlu diperbaiki. Mengutip dari 

pinhome.id (2023), Shopee memiliki beberapa kekurangan seperti 

customer service yang terkadang lambat, ketentuan penggunaan gratis 

ongkir yang sedikit rumit, dan penjual yang berada di shopee terkadang 

tidak ramah atau produk tidak sesuai. Pada lain sisi dikutip dari 

Hipoin.com (2020), platform shopee masih kurangnya filter produk 

sehingga terdapat banyak produk yang memiliki kualifikasi sama sehingga 

susah untuk membedakan penjual yang asli dan yang tidak. 

Menurut penelitian yang dilakukan (Tran & Vu, 2019) ada 

setidaknya empat faktor kunci yang menyebabkan keberhasilan dari 



 

8 

 

perdagangan elektronik. Sehingga orang-orang mau mengunjungi dan 

berniat untuk membeli produk yang diperjual belikan pada platform 

tersebut. Empat faktor kunci yang dimaksud yaitu kualitas layanan 

elektronik, kepercayaan elektronik, kepuasan pelanggan elektronik, dan 

niat perilaku pelanggan belanja online. 

Berdasarkan penelitian Tran & Vu (2019), peneliti bermaksud 

menguji penelitian yang serupa pada platform e-commerce Shopee di 

Indonesia, namun dengan sudut pandang dari pelanggan perempuan. 

Penulis ingin membuktikan bagaimana pengaruh faktor- faktor 

keberhasilan perdagangan elektronik tersebut pada platform Shopee di 

Indonesia. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang ada, terdapat beberapa 

pokok permasalahan dalam penelitian ini yang termuat dalam beberapa 

pertanyaan berikut: 

1. Apakah kualitas layanan elektronik aplikasi e-commerce Shopee 

berpengaruh positif langsung dan signifikan terhadap kepercayaan 

elektronik? 

2. Apakah kualitas layanan elektronik aplikasi e-commerce Shopee 

berpengaruh positif langsung dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik? 

3. Apakah kepercayaan elektronik berpengaruh positif langsung dan 
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan elektronik? 

4. Apakah kualitas layanan elektronik aplikasi e-commerce Shopee 

berpengaruh positif tidak langsung terhadap niat membeli 

pelanggan belanja online melalui kepercayaan elektronik? 

5. Apakah kualitas layanan elektronik aplikasi e-commerce Shopee 

berpengaruh positif tidak langsung terhadap niat membeli 

pelanggan belanja online melalui kepuasan pelanggan elektronik? 

6. Apakah kualitas layanan elektronik aplikasi e-commerce Shopee 

berpengaruh positif langsung dan signifikan terhadap niat membeli 

pelanggan belanja online? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan yang tertera di latar belakang dan beberapa 

pertanyaan penelitian, tujuan dari penelitian ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui dan menguji apakah kualitas layanan elektronik 

aplikasi e-commerce Shopee berpengaruh positif langsung dan 

signifikan terhadap kepercayaan elektronik? 

2. Untuk mengetahui dan menguji apakah kualitas layanan elektronik 

aplikasi e-commerce Shopee berpengaruh positif langsung dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan elektronik 

3. Untuk mengetahui dan menguji apakah kepercayaan elektronik 

berpengaruh positif langsung dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik? 
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4. Untuk mengetahui dan menguji apakah kualitas layanan elektronik 

aplikasi e-commerce Shopee berpengaruh positif tidak langsung 

terhadap niat membeli pelanggan belanja online melalui 

kepercayaan elektronik? 

5. Untuk mengetahui dan menguji apakah kualitas layanan elektronik 

aplikasi e-commerce Shopee berpengaruh positif tidak langsung 

terhadap niat membeli pelanggan belanja online melalui kepuasan 

pelanggan elektronik? 

6. Untuk mengetahui dan menguji apakah kualitas layanan elektronik 

aplikasi e-commerce shopee berpengaruh positif langsung dan 

signifikan terhadap niat membeli pelanggan belanja online? 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian yang akan ini adalah sebagai berikut : 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, penelitian yang akan dilakukan ini akan 

mencoba untuk membuktikan apakah ada hubungan antara empat 

faktor kunci yang berkontribusi terhadap keberhasilan e-bisnis 

yakni: kualitas layanan elektronik, kepercayaan elektronik, 

kepuasan pelanggan elektronik dan niat perilaku membeli 

pelanggan online. Penelitian yang akan dilakukan ini diharapkan 

dapat menyempurnakan penelitian sebelumnya yang masih belum 

mengukur dampak langsung dari kualitas layanan elektronik 
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terhadap niat perilaku membeli pelanggan online, sehingga 

membuat kesimpulan dan memberikan pemahaman yang lebih 

baik di bidang e- service dan e-marketing. 

1.4.2. Manfaat Manajerial 

Secara manajerial, penelitian yang akan dilakukan ini 

nantinya diharapkan dapat memberikan manfaat dan wawasan 

berharga untuk membantu administrator bisnis e-retail dan 

pemasar untuk lebih memahami faktor apa saja yang berdampak 

positif dalam keberhasilan bisnis perdagangan elektronik ini, 

sehingga bisa mengurangi ketidakpastian di pasar yang sedang 

berkembang ini. Dengan adanya penelitian ini, nantinya bisa 

mengetahui dimensi kualitas layanan elektronik yang berdampak 

positif dan bisa dimaksimalkan untuk menunjang kualitas layanan 

elektronik tersebut. Penelitian ini juga akan dapat mengusulkan 

implikasi dan rekomendasi manajerial untuk studi dan praktik di 

masa depan. 
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BAB Ⅱ 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

Penelitian ini mengadopsi sebuah teori Theory of Reasoned Action 

(TRA) atau bisa juga disebut teori tindakan beralasan. Teori ini 

menjelaskan mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi perilaku 

manusia, dan hubungan yang terjadi antara keyakinan, sikap, norma 

subjektif, niat dan perilaku individu (Purwanto et al., 2020). Pada awalnya 

teori ini hanya digunakan untuk kajian di bidang psikologi sosial saja 

(Sheppard et al., 1988). Pada saat itu, teori ini berfokus pada faktor 

penentu dan yang menentukan perilaku, faktor tersebut yakni attitude 

toward behavior and subjective norm (Fishbein & Ajzen., 1975). 

TRA terus mengalami pembaharuan, dimana penggunaan teori 

tersebut tidak hanya sebatas pada kajian psikologi sosial saja, namun 

sudah bisa diadopsi ke bidang lain, seperti kajian perilaku konsumen. Pada 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Riley dan Klein (2019), 

mengadopsi TRA untuk menguji perilaku konsumen dalam melakukan 

pembelian secara daring. Theory of Reasoned Action atau teori tindakan 

beralasan pada dasarnya berasal dari asumsi bahwa manusia akan 

melakukan suatu tindakan atau perilaku tertentu dengan cara yang masuk 

akal. (Ajzen, 2011). Niat seseorang untuk melakukan atau tidaknya suatu 

hal akibat dari adanya reaksi tindakan sebelumnya, menjadi penentu 



 

13 

 

langsung dari tindakan tersebut, namun hal itu bisa tidak terjadi apabila 

ada kejadian tak terduga yang dialaminya. 

Berdasarkan pengertian dan perkembangan dari TRA, penelitian 

ini akan menggunakan teori tersebut dalam pengujiannya. Teori ini dipilih 

karena relevan dengan variabel-variabel yang akan diuji seperti kualitas 

layanan elektronik, kepercayaan elektronik dan kepuasan pelanggan 

elektronik dalam menentukan niat perilaku konsumen terhadap e-

commerce Shopee. 

 2.1.1 Kualitas Layanan Elektronik (E- Service Quality) 

Secara umum, kualitas layanan didefinisikan oleh sejauh 

mana layanan dapat memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggan, 

dan melibatkan perbandingan harapan pelanggan dengan persepsi 

pelanggan terhadap kinerja layanan yang sebenarnya (Kumar & 

Sikdar, 2015). Kualitas layanan adalah keragaman antara antisipasi 

pelanggan dan pemahaman layanan mereka (Li et al., 2021). 

Kualitas dari sebuah layanan memiliki peran penting dalam 

membantu konsumen ketika berbelanja. Seiring berjalannya waktu 

kualitas layanan berkembang tidak hanya untuk bisnis offline saja 

tetapi juga online. Dalam era digital kualitas dari sebuah layanan 

biasa disebut sebagai Quality of Service atau Electronic Quality of 

Service (SERVQUAL). SERVQUAL adalah skala multi-item 

ringkas dengan reliabilitas dan validitas yang baik yang dapat 
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digunakan oleh pengecer untuk lebih memahami harapan dan 

persepsi konsumen dan dengan demikian meningkatkan layanan 

(Berry et al., 1988). E-Service Quality atau juga disingkat e-SQ 

juga dapat didefinisikan secara luas untuk mencakup semua fase 

interaksi pelanggan dengan situs web, sejauh situs web dapat 

memungkinkan proses belanja, pembelian, dan pengiriman yang 

efisien (Parasuraman et al., 2005). 

Kualitas layanan elektronik bisa mempengaruhi 

keberlanjutan hubungan yang lebih kuat dan setia antara penyedia 

layanan e-commerce dengan pelanggan (Vasic et al., 2019). 

Menurut Khan et al. (2019), layanan elektronik yang berkualitas 

bermanfaat juga dalam meningkatkan efisiensi sistem dan operasi. 

Perbaikan kualitas layanan elektronik menjadi tantangan besar 

bagi penyedia layanan e-commerce. 

Untuk dapat menilai sebuah layanan berkualitas atau tidak, 

tidak lah mudah. Menurut Parasuraman et al. (1985) untuk dapat 

memahami atau menilai kualitas dari sebuah layanan, perlu 

mempertimbangkan tiga karakteristik yang berhubungan baik 

yaitu: intangibility layanan, heterogenitas, dan ketidakterpisahan. 

Berry et al. (1988) menyebutkan bahwa dalam melakukan 

penilaian terhadap kualitas suatu layanan terdapat lima dimensi 

yang bisa dijadikan alat ukur kualitas layanan. Lima dimensi 
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tersebut yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. 

Dari kelima dimensi tersebut Dhingra et al. (2020) 

memodifikasi dimensi kualitas layanan kedalam kualitas layanan 

elektronik menggunakan lima faktor yaitu desain situs web, 

keandalan, daya tangkap, kepercayaan, dan personalisasi. Desain 

situs web merupakan sebuah cara yang dilakukan oleh penyedia 

platform e-commerce untuk mengatur segala sesuatu dan konten 

agar dapat memberikan kenyamanan ketika mengaksesnya 

(Patrada & Andajani, 2020). Desain situs web mencakup 

pengaturan navigasi, pencarian informasi, pemrosesan pesanan, 

personalisasi yang sesuai, serta pemilihan produk yang nantinya 

bisa memberikan sebuah pengalaman bagi konsumen 

(Wolfinbarger & Gilly, 2003). Keandalan merupakan kemampuan 

yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan layanan secara 

akurat dan konsisten sesuai dengan apa yang telah dijanjikan 

terhadap konsumen (Santos, 2003).Daya tanggap merupakan 

kemampuan dari penyedia layanan platform e-commerce dalam 

memberikan solusi untuk mengatasi keluhan atau permintaan dari 

pelanggan terkait suatu hal yang dialami selama belanja online 

secara tepat waktu (Zeithaml dkk., 2002; Sharma, 2018). 

Kepercayaan adalah perasaan percaya dari pelanggan 
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terhadap layanan situs e-commerce yang mampu menjaga privasi 

serta meminimalisir resiko yang bisa terjadi (Papadomichelaki & 

Mentzas, 2012).Personalisasi adalah salah satu cara pemasaran 

yang dilakukan oleh platform e-commerce dengan menyediakan 

informasi relevan yang telah disesuaikan dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan (Kim, 2002). Personalisasi juga bisa diartikan 

sebagai kemampuan e-commerce dalam memberikan layanan yang 

sesuai, guna membantu memenuhi kebutuhan dan permintaan 

pelanggan (Dhingra et al.,2020). Konsep personalisasi terdiri dari: 

perhatian pribadi, preferensi, pemahaman kebutuhan spesifik 

pelanggan, dan informasi produk (Kassim & Abdullah, 2010). 

2.1.2 Kepercayaan Elektronik (E-Trust) 

Kepercayaan adalah hal mendasar dari terjadinya setiap 

transaksi jual beli (Butt & Aftab, 2013). Pada saat ini kepercayaan 

dalam jual beli tidak hanya terjadi secara offline saja melainkan 

secara online juga. Kepercayaan terhadap perdagangan elektronik 

dikenal sebagai E-trust atau kepercayaan elektronik. Kepercayaan 

elektronik sangat penting karena tingkat resiko dalam bertransaksi 

secara online lebih tinggi dibandingkan offline (Gotama & 

Indarwati, 2019). Resiko tersebut meliputi pengiriman produk, 

pembayaran, dan informasi pribadi. 

Kepercayaan elektronik dapat tercipta dari hubungan yang 
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terjadi antara penjual dan pembeli pada saat terjadinya transaksi 

(Tran & Vu, 2019). Kepercayaan elektronik dapat membantu 

mengurangi ketidakpastian dan kompleksitas saat bertransaksi 

secara online. Kepercayaan elektronik bisa juga dipahami sebagai 

sebuah kepercayaan konsumen terhadap 

platform e-commerce (Bonilla & Gijon, 2020). 

Kepercayaan elektronik terhadap suatu platform e-commerce bisa 

tercipta pada saat proses transaksi jual beli antara individu dengan 

individu lainnya berlangsung (Rutter, 2001). 

2.1.3 Kepuasan Pelanggan Elektronik (E-Satisfaction) 

Kepuasan pelanggan, secara umum dapat diartikan sebagai 

suatu perasaan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap hasil 

perbandingan antara ekspektasi dan kenyataan dari sebuah kinerja 

jasa perdagangan elektronik (Kotler & Keller, 2016). Definisi 

tradisional dari kepuasan pelanggan adalah hasil interaksi antara 

ekspektasi pra-pembelian konsumen dan evaluasi pasca pembelian 

(Kelil, 2018). 

Kepuasan pelanggan merupakan pengalaman pasca 

konsumsi atau bisa juga dikatakan bahwa pelanggan akan bisa 

merasakan kepuasan setelah mencoba layanan atau produk tertentu 

(Nisar & Prabhakar, 2017). Menurut Torres (2014) kepuasan 

pelanggan menekankan pada kesesuaian antara harapan dan 
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pengalaman pelanggan dalam menggunakan suatu layanan atau 

produk. 

Seiring dengan perubahan yang terjadi saat ini, perasaan 

puas dari pelanggan tidak hanya terjadi ketika bertransaksi secara 

offline saja, melainkan secara online juga. Kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan tersebut bisa juga disebut sebagai 

kepuasan pelanggan elektronik atau e-satisfaction. E-satisfaction 

merupakan penilaian yang dilakukan oleh pelanggan atau 

konsumen terhadap suatu produk atau jasa berdasarkan 

pengalaman membeli (Manaf et al., 2018). Menurut sumber lain 

Rodríguez et al. (2020) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan 

elektronik adalah penilaian pelanggan terhadap layanan 

perdagangan elektronik berdasarkan pengalaman pembelian 

sebelumnya. 

2.1.4 Niat Perilaku (Behavioral Intentions) 

Konsep niat perilaku berasal dari teori sikap dalam 

psikologi dan perilaku konsumen, dimana sikap ditafsirkan dalam 

tiga komponen: afektif, perilaku, dan kognitif (Cheng et al., 2013). 

Sikap konsumen terhadap produk atau jasa dapat mempengaruhi 

niat perilaku yang pada akhirnya berpengaruh terhadap perilaku 

mereka. Menurut Tran & Vu (2019) niat perilaku merupakan 

reaksi dari pengalaman yang diperoleh sebelumnya. 
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Niat perilaku juga dapat dijadikan sebagai indikator apakah 

pelanggan tersebut akan setia atau tidak terhadap e-commerce 

tersebut (Zeithaml et al., 1996). Hal itu karena dari niat perilaku 

dapat diketahui perilaku apa yang akan dilakukan oleh pelanggan, 

bisa saja pelanggan merekomendasikan e-commerce tersebut ke 

orang lain, loyal, atau sebaliknya. Tentunya dari hal itu akan bisa 

terlihat apakah pelanggan tersebut setia atau tidak terhadap e-

commerce tersebut. 

2.2 Hubungan Antar Variabel 

2.2.1 Hubungan antara kualitas layanan elektronik terhadap 

kepercayaan elektronik. 

Menurut Giao et al.(2020) kualitas layanan elektronik 

memiliki beberapa dimensi, yakni desain situs web, keamanan, 

keandalan, dan layanan konsumen. Setiap dimensi memberikan 

tingkat pengaruh yang berbeda-beda terhadap kualitas layanan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan di negara Vietnam tersebut 

menunjukan bahwa kualitas layanan dari situs web berpengaruh 

terhadap kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, dengan 

memberikan layanan yang berkualitas akan membuat pelanggan 

merasa aman dan nyaman dalam menggunakan situs tersebut. 

Sehingga membuat pelanggan memiliki kepercayaan dalam 

menggunakan situs tersebut. 
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Menurut Rita et al. (2019), melakukan penelitian yang 

sama dengan Giao et al.(2020) namun di lokasi yang berbeda, yaitu 

Indonesia. Berdasarkan penelitian tersebut kualitas layanan 

elektronik memberikan pengaruh positif terhadap kepercayaan 

pelanggan. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan akan 

berdampak juga terhadap peningkatan kepercayaan pelanggan. 

Pada penelitian ini juga menggunakan dimensi dalam membantu 

menilai kualitas layanan yang diberikan. Dimensi tersebut ialah 

desain situs web, keamanan/privasi, pemenuhan, dan layanan 

pelanggan. 

Desain situs web,keamanan,danpemenuhan/keandalan 

memegang peran lebih penting dalam membangun kualitas 

layanan daripada dimensi pelayanan pelanggan. Terdapat 

perbedaan pengaruh dari setiap dimensi yang ada. Faktor 

perbedaan sosial budaya yang berlaku di suatu negara berdampak 

pada perbedaan tersebut. 

Kepercayaan elektronik merupakan hal yang sangat mahal 

dan tidak bisa didapatkan dengan begitu saja. Menurut Firmansyah 

& Ali (2019), salah satu faktor yang dapat menciptakan 

kepercayaan elektronik adalah kualitas layanan elektronik. 

Kualitas layanan elektronik memegang peran penting dalam 

lingkungan online ini untuk bisa membangun kepercayaan 
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konsumen dari hal tidak pasti yang mungkin terjadi. Kualitas 

layanan elektronik merupakan cerminan atau gambaran dari 

kinerja situs e- commerce dalam memberikan layanan terhadap 

pelanggan. Oleh karena itu dengan membangun kualitas layanan 

yang baik akan bisa menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan di 

masa yang akan datang. Berdasarkan penelitian sebelumnya 

menunjukan hasil bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh 

terhadap kepercayaan elektronik. 

Layanan yang diberikan oleh Shopee, bisa meningkatkan 

keterlibatan pelanggan pada saat melakukan transaksi pembelian 

(Putri et al, 2023). Layanan tersebut tentu harus memiliki kualitas 

yang baik. Dengan layanan berkualitas akan membuat pelanggan 

memanfaatkannya ketika terjadi sesuatu, seperti komplain atau 

yang lainnya. Semakin berkualitas layanan elektronik yang 

diberikan, semakin banyak kepercayaan dari pelanggan untuk 

menggunakan Shopee. Hal itu karena pelanggan merasa aman dan 

nyaman ketika menggunakan Shopee. 

Pada saat melakukan transaksi pembelian melalui e-

commerce, biasanya pelanggan dan penjual tidak mengenal satu 

sama lain. Menyebabkan munculnya perasaan khawatir akan 

terjadi suatu hal yang tidak diinginkan. Diperlukan perasaan saling 

percaya agar terjadi transaksi jual beli di antara keduanya. Menurut 
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penelitian yang dilakukan oleh Jones & Leonard (2008), 

kepercayaan elektronik bisa ada karena situs web belanja online 

memberikan layanan yang berkualitas. Adanya layanan yang 

berkualitas membuat pembeli dan penjual yang tidak saling 

mengenal bisa saling percaya dan transaksi jual beli bisa terjadi. 

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya didapatkan hipotesis 

sebagai berikut: 

H1 kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap 

kepercayaan elektronik. 

2.2.2 Hubungan antara kualitas layanan elektronik terhadap 

kepuasan pelanggan elektronik. 

Menurut Giao et al.(2020) kualitas layanan elektronik 

memiliki beberapa dimensi, yakni desain situs web, keamanan, 

keandalan, dan layanan konsumen. Setiap dimensi memberikan 

tingkat  pengaruh yang berbeda-beda terhadap kualitas layanan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan di negara Vietnam tersebut 

menunjukan bahwa kualitas layanan dari situs website 

berpengaruh terhadap kualitas website berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Dari hasil 

penelitian tersebut dapat dikatakan bahwa konsumen yang 

memiliki persepsi baik terhadap kualitas layanan elektronik akan 

cenderung meningkatkan kepuasan yang dirasakan. 
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Menurut penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Rita 

et al. (2019), dengan melakukan penelitian terhadap kualitas situs 

website belanja online yang ada di Indonesia., menunjukan bahwa 

kualitas layanan elektronik memberikan pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan elektronik. Semakin baik kualitas layanan 

yang diberikan, membuat pelanggan elektronik semakin puas 

terhadap situs web tersebut. Kepuasan pelanggan elektronik bisa 

tercipta karena beberapa hal, salah satu penentu utamanya adalah 

layanan elektronik yang diberikan oleh situs web belanja online. 

Pada layanan elektronik, terdiri dari beberapa dimensi seperti 

desain situs web, keamanan/privasi, pemenuhan, dan layanan 

pelanggan. Desain situs web, keamanan, dan 

pemenuhan/keandalan memegang peran lebih penting dalam 

membangun kualitas layanan daripada dimensi pelayanan 

pelanggan. Faktor perbedaan sosial budaya yang berlaku di sebuah 

negara berdampak pada perbedaan hasil hubungan yang terjadi 

antara setiap dimensi pada kualitas layanan elektronik. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Lee & Lin (2005), 

untuk membantu dalam menilai suatu layanan, terdapat beberapa 

dimensi yang menyusun kualitas layanan secara keseluruhan. 

Dimensi tersebut meliputi desain situs web, keandalan, daya 

tanggap, kepercayaan, dan personalisasi. Setiap dimensi 
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memberikan pengaruh yang berbeda terhadap kualitas layanan 

elektronik, kepercayaan memberikan pengaruh paling kuat, 

kemudian diikuti oleh keandalan, daya tanggap, desain situs web, 

dan yang terakhir personalisasi. kepuasan pelanggan elektronik 

bisa dipengaruhi oleh layanan elektronik yang berkualitas. 

Meskipun memberikan pengaruh yang berbeda, penyedia platform 

jual beli online perlu mempertimbangkan semua dimensi tersebut 

agar dapat menciptakan layanan elektronik yang berkualitas. 

Penelitian ini menemukan bahwa kualitas layanan elektronik 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Khan et al. 

(2019), menunjukan bahwa kualitas layanan elektronik berperan 

penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan elektronik. 

Pada era belanja online saat ini memudahkan pelanggan untuk 

berpindah platform ketika mereka merasa tidak puas terhadap 

layanan tersebut. Kepuasan pelanggan elektronik berpengaruh 

terhadap keberhasilan bisnis e-commerce. Oleh karena itu setiap e-

commerce harus memprioritaskan pembentukan layanan yang 

berkualitas agar nantinya pelanggan merasa puas, dan akan setia 

pada situs tersebut. 

Memberikan informasi produk sesuai dengan kondisi 

aslinya dan memperbarui informasi pengiriman produk ke 
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konsumen merupakan bagian dari kualitas layanan elektronik. 

Penyedia platform harus mempertimbangkan kedua hal tersebut, 

karena menurut penelitian dari Vasic et al., (2019) kualitas layanan 

elektronik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Pengaruh yang terjadi antara kedua variable tersebut tidak 

signifikan daripada aspek lainnya. Meskipun demikian aspek 

kualitas layanan ini tidak boleh diabaikan, karena dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan elektronik. 

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya didapatkan hipotesis 

sebagai berikut: 

H2 Kualitas layanan elektronik berpengaruh

 terhadap Kepuasan pelanggan elektronik. 

2.2.3 Hubungan antara kepercayaan elektronik terhadap 

kepuasan pelanggan elektronik. 

Kepercayaan elektronik merupakan keyakinan yang 

dimiliki oleh pelanggan untuk mempercayai platform belanja 

online tertentu. Keyakinan tersebut bisa muncul karena telah 

memberikan sesuatu yang sama dengan apa yang telah dijanjikan. 

Misalnya pada saat platform tersebut mampu menjamin 

kerahasiaan data, barang yang dikirimkan sesuai serta tepat waktu 

sesuai dengan apa yang telah dijanjikan, akan membuat pelanggan 

merasa yakin dan percaya dalam menggunakan platform tersebut. 
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Pada lain sisi pelanggan juga akan merasa puas dengan apa yang 

telah diberikan oleh platform tersebut. Menurut penelitian 

sebelumnya Lim et al. (2021), menyatakan bahwa kepercayaan 

elektronik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Kepercayaan menjadi faktor kunci dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan elektronik. 

Kepercayaan elektronik memegang peran penting dalam 

berjalannya situs jual beli online dan menjadi salah satu faktor 

kunci dalam kesuksesan bisnis. Pada lain sisi, berdasarkan 

penelitian yang dilakukan oleh Tang et al. (2005), kepercayaan 

mempunyai pengaruh lebih, karena dapat berpengaruh terhadap 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan online. Oleh karena itu 

penyedia situs jual beli harus memperhatikan dan mempersiapkan 

agar nantinya bisa mendapat kepercayaan dari pelanggan. 

Pada saat ini e-commerce sudah banyak digunakan untuk 

bertransaksi jual beli, meskipun demikian masih banyak juga 

konsumen yang belum sepenuhnya percaya dengan keamanan 

yang diberikan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Giao 

et al. (2020), penyedia situs e-commerce harus berusaha 

menciptakan kepercayaan kepada konsumen. Hal tersebut karena 

kepercayaan elektronik berpengaruhi kepuasan konsumen. 

Konsumen yang memiliki tingkat kepercayaan elektronik tinggi, 



 

27 

 

maka semakin tinggi juga perasaan puas terhadap e- commerce 

tersebut. Kepuasan dari konsumen merupakan hal penting dalam 

e-commerce, karena dengan rasa puas yang dirasakan konsumen 

mampu memberikan efek yang besar bagi situs tersebut. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Sfenrianto et al. (2018), menunjukan bahwa kepercayaan belanja 

online berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pembeli. 

Hasil berbeda diungkapkan Juwaini et al. (2022), kepercayaan 

elektronik berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan elektronik. Menurutnya, hal tersebut terjadi 

karena kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan tidak semuanya 

berasal dari apa yang telah diberikan oleh e-commerce, kepuasan 

tersebut bisa berasal dari kepercayaan terhadap suatu merek. 

Kepercayaan elektronik tidak hanya berlaku pada transaksi 

jual beli online saja, melainkan juga aspek teknologi keuangan. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Gotama 

& Indarwati (2019), diperlukan kepercayaan dari pelanggan untuk 

nantinya menggunakan aplikasi bebas bayar. Penyedia aplikasi 

harus bisa menciptakan kepercayaan bagi para pelanggan bahwa 

aplikasi tersebut aman digunakan. Dengan menciptakan 

kepercayaan pelanggan akan membuatnya menggunakan aplikasi 

tersebut. Menurutnya dengan mencoba menggunakan aplikasi ini 
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bisa membuat pelanggan merasa puas. Artinya penelitian tersebut, 

kepercayaan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

elektronik.  

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya didapatkan hipotesis 

sebagai berikut: 

H3 Kepercayaan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik. 

2.2.4 Hubungan antara kepuasan pelanggan elektronik 

terhadap niat perilaku. 

Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan merupakan 

respon emosional dari pengalaman yang dirasakan sebelumnya. 

Perasaan puas tidak bisa datang dengan begitu saja, melainkan 

memerlukan proses agar mulai memunculkan perasaan puas. 

Interaksi yang terjadi antara pelanggan dengan penjual atau dengan 

platform itu sendiri bisa menjadi proses titik awal munculnya 

perasaan puas pada pelanggan. Kepuasan pelanggan elektronik 

akan memberikan dampak berkelanjutan bagi platform e- 

commerce tersebut. Menurut Sun et al. (2016), menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan berdampak pada niat perilaku. Semakin 

merasa puas pelanggan elektronik, semakin baik juga niat perilaku 

dari pelanggan tersebut. 

Kepuasan pelanggan elektronik merupakan hasil dari 
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pengalaman dalam berinteraksi dengan situs e-commerce. 

Kepuasan pelanggan elektronik memiliki peran penting, menurut 

Gounaris et al. (2010) kepuasan pelanggan dapat berpengaruh 

terhadap niat perilaku. Niat perilaku yang dimaksud disini 

mencakup niat untuk mengunjungi kembali, pembelian berulang, 

dan merekomendasikan kepada orang lain. 

M-commerce merupakan bagian dari e-commerce, karena 

merupakan bentuk aplikasi yang beroperasi pada perangkat seluler 

seperti tablet dan smartphone. Penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Varzaru et al. (2021) mengungkapkan bahwa m-

commerce sering digunakan dibanding e-commerce. Hal itu bisa 

terjadi karena pengguna merasa puas ketika menggunakan m-

commerce sehingga mereka memiliki niat untuk menggunakannya 

kembali. Artinya, kepuasan yang dirasakan pelanggan dapat 

mempengaruhi niat perilaku. Hal tersebut bisa menjadi pola baru 

dalam menggunakan e-commerce. 

Kepuasan pelanggan elektronik, tidak hanya terbatas pada 

proses transaksi jual beli saja melalui e-commerce, tetapi juga 

terjadi pada mobile banking. Kepuasan pelanggan didapatkan dari 

apa yang telah diterima selama berinteraksi dengan aplikasi mobile 

banking tersebut dan sesuai dengan harapan dari pelanggan. 

Perasaan puas dari pelanggan merupakan salah satu tujuan dari 
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setiap usaha, karena ketika pelanggan puas bisa berpengaruh 

terhadap yang lainnya. Menurut peneliti sebelumnya yang 

dilakukan oleh Cheng et al. (2013), menunjukan bahwa kepuasan 

pelanggan elektronik atau kepuasan nasabah mobile banking 

berpengaruh positif terhadap niat perilaku konsumen untuk 

menggunakan mobile banking. 

Transaksi jual beli secara online tidak hanya terjadi pada 

platform e- commerce saja, akan tetapi saat ini sudah banyak toko 

atau supermarket memanfaatkan teknologi yang ada sehingga 

dapat membantu pelanggan membeli kebutuhannya tanpa harus 

datang ke toko. Pemanfaatan self- service teknologi ini juga dapat 

membantu pelanggan dalam mencari informasi ketersediaan 

barang, diskon, atau yang lainnya, sehingga akan lebih 

memudahkan dalam mencari barang yang dibutuhkan. Dengan 

begitu pelanggan akan merasa puas dengan apa yang mereka 

dapatkan dari supermarket tersebut. Menurut penelitian yang 

dilakukan oleh Shahid et al (2018), mengungkapkan bahwa 

kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap smart-supermarket 

teknologi yang diterapkan di supermarket berpengaruh terhadap 

niat perilaku. 

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya didapatkan hipotesis 

sebagai berikut 
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H4 kepuasan pelanggan elektronik berpengaruh terhadap niat 

perilaku. 

2.2.5 Hubungan antara kepercayaan elektronik terhadap 

niat perilaku. 

Pada saat ini, masih banyak pelanggan yang belum 

sepenuhnya percaya pada e-commerce. Pelanggan merasa takut 

terhadap keamanan dan privasinya. Penyedia situs e-commerce 

perlu menjamin keamanan dan menjaga privasi dari pelanggan, 

agar menumbuhkan rasa percaya pada platform tersebut. 

Kepercayaan pelanggan sangat berpengaruh terhadap kesuksesan 

bisnis e-commerce. Hal itu karena, menurut Liu et al. (2005), 

kepercayaan elektronik berpengaruh terhadap niat perilaku. Niat 

perilaku yang dimaksud mencakup niat untuk membeli lagi, 

mengunjungi kembali sebuah situs, merekomendasikan situs 

tersebut kepada orang lain, dan memberikan komentar positif 

tentang situs tersebut. 

M-commerce merupakan bentuk pembaharuan dari e-

commerce, yang beroperasi di perangkat seluler. Sama seperti e-

commerce, dalam m- commerce juga diperlukan kepercayaan dari 

pelanggan. Kepercayaan disini lebih penting, karena berada pada 

perangkat seluler dimana berbagai data lain juga berada 

didalamnya. Faktor privasi dan keamanan pada saat menggunakan 
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menjadi penentu kepercayaan pelanggan. Penyedia m- commerce 

perlu memastikan privasi dari pelanggan dan menjamin keamanan 

pada saat menggunakannya. Menurut penelitian yang dilakukan 

oleh Bhullar & Gill (2019) menunjukan bahwa kepercayaan 

elektronik berpengaruh secara signifikan terhadap niat perilaku. 

Pemanfaatan internet tidak hanya terbatas pada transaksi 

jual beli secara online saja, tetapi mencakup banyak hal lainnya. 

Seperti halnya pemanfaatan dalam aspek pendidikan. Pada saat ini 

dalam dunia pendidikan, sudah berkembang dengan adanya e-

learning atau pembelajaran secara online. Menurut penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh El-Masri & Tarhini (2017) 

kepercayaan elektronik sangat berpengaruh terhadap niat perilaku 

dalam menggunakan e-learning. Artinya, perlu adanya 

kepercayaan pada diri pelajar agar memiliki niat untuk 

menggunakan sistem e-learning tersebut. 

Kepercayaan elektronik tidak hanya berlaku pada transaksi 

jual beli online saja, melainkan juga aspek teknologi keuangan 

seperti perubahan tersebut adalah terciptanya mobile banking. 

Kepercayaan memegang peran penting dalam mobile banking, 

apalagi berkaitan dengan uang yang sensitif dan rawan terjadi 

penyalahgunaan data, pencurian uang, penipuan, serta lain 

sebagainya. Penelitian yang dilakukan oleh Sharma et al. (2019) 
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mengungkapkan bahwa persepsi kepercayaan memiliki hubungan 

positif dan signifikan terhadap niat perilaku. Disisi lain menurut 

Alalwan et al. (2017), mengungkapkan penemuan yang sama, 

kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap niat perilaku 

pelanggan untuk mengadopsi mobile banking. Hal tersebut dapat 

diartikan bahwa kepercayaan berpengaruh besar terhadap niat 

perilaku nasabah dalam menggunakan mobile banking. 

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya didapatkan hipotesis 

sebagai berikut: 

H5 Kepercayaan elektronik berpengaruh terhadap niat 

perilaku. 

2.2.6 Hubungan antara kualitas layanan elektronik terhadap 

niat perilaku. 

Kualitas layanan elektronik berkaitan dengan bagaimana 

cara perusahaan dalam memenuhi apa yang diinginkan oleh 

pelanggan. Layanan elektronik dapat memberikan efek temporal 

bagi situs e-commerce. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

oleh Sun et al. (2016) kualitas layanan elektronik tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap niat perilaku. 

Kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap niat 

perilaku. (Gounaris et al., 2010). Semakin tinggi kualitas layanan 

yang diberikan oleh situs e-commerce, semakin positif juga reaksi 
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konsumen dalam berperilaku. Artinya, kualitas layanan yang baik 

akan membuat pelanggan semakin sering mengunjungi e-

commerce tersebut, melakukan pembelian kembali, dan 

merekomendasikan kepada konsumen lain. Dengan begitu akan 

dapat membantu e-commerce tersebut dalam memperoleh 

kesuksesan. 

Membahas mengenai kualitas layanan elektronik, tidak 

hanya terbatas pada proses transaksi jual beli saja melalui e-

commerce, tetapi juga mencakup berbagai layanan yang 

memanfaatkan jaringan elektronik untuk operasionalnya, seperti 

yang terjadi pada layanan mobile banking. Menurut peneliti 

sebelumnya yang dilakukan oleh Cheng (2013) peneliti mencoba 

melakukan penelitian dengan meneliti hubungan antara kualitas 

layanan elektronik pada mobile banking terhadap niat perilaku 

konsumen. Penelitian tersebut meneliti pengguna m-banking yang 

berada di negara Taiwan. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif terhadap niat 

perilaku konsumen untuk menggunakan mobile banking tersebut. 

Kemajuan teknologi memberikan pengaruh terhadap 

bentuk layanan di supermarket. Pemanfaatan teknologi tersebut, 

dapat menciptakan layanan yang dapat membantu pelanggan 

membeli kebutuhannya tanpa harus datang ke toko. Pemanfaatan 
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self-service teknologi ini juga dapat membantu pelanggan dalam 

mencari informasi ketersediaan barang, diskon, atau yang lainnya, 

sehingga akan lebih memudahkan dalam mencari barang yang 

dibutuhkan. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Shahid et al. 

(2018) menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap niat perilaku. Semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan, semakin tinggi juga niat perilaku 

konsumen. 

Pada saat menjalankan bisnis secara konvensional, kualitas 

layanan juga memiliki peran penting, apalagi di restoran cepat saji. 

Layanan yang diberikan oleh restoran tersebut dapat berpengaruh 

terhadap keberhasilannya. Menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Qin & Prybutok (2008) menunjukan bahwa kualitas layanan yang 

diberikan berpengaruh positif terhadap niat berperilaku. 

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya didapatkan hipotesis 

sebagai berikut: 

H6 kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap niat 

perilaku. 

2.3 Kerangka Penelitian 

Kerangka konseptual penelitian merupakan sebuah konsep yang 

memberikan gambaran dan mengarahkan asumsi yang ada mengenai variable- 

variabel apa saja yang akan diteliti dan pengaruhnya terhadap variabel lainnya. 
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Sehingga memudahkan peneliti atau akademisi untuk mendapat gambaran dari 

apa yang akan diteliti pada penelitian ini. Pada penelitian ini, kerangka 

konseptual penelitian yang akan diteliti sebagai berikut : 

 

Sumber : (Tran & Vu, 2019) 

Kerangka konseptual penelitian diatas terdiri dari satu 

independent variabel atau variabel bebas yaitu kualitas layanan 

elektronik. Kemudian terdapat variabel mediasi yakni kepercayaan 

elektronik dan kepuasan pelanggan elektronik. Dan yang terakhir terdiri 

dari satu dependen variabel atau variabel terikat yakni niat Perilaku.
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BAB Ⅲ 

METODOLOGI PENELITIAN 

Metode penelitian merupakan sebuah metode yang digunakan 

dalam penelitian untuk memperoleh dan mengolah data yang diperlukan 

dalam membuat kesimpulan. Berikut merupakan penjelasan dari 

metodologi yang digunakan. 

3.1 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini berlokasi Indonesia, namun terpusat di kota 

Yogyakarta. Pemilihan lokasi tersebut karena kota Yogyakarta 

menempati urutan pertama dalam perbandingan transaksi melalui 

perdagangan elektronik dengan jumlah penduduk, sebesar 36,9% 

(Datanesia.id, 2022). 

3.2 Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang berada 

pada suatu wilayah dengan karakteristik tertentu (Siyoto & Sodikin, 

2015). Berdasarkan pengertian tersebut, dapat dikatakan bahwa yang 

termasuk dalam populasi penelitian ini adalah warga negara Indonesia 

yang tinggal di kota Yogyakarta 

Melihat populasi yang ada, penelitian ini memiliki populasi yang 

begitu besar sehingga akan memerlukan biaya dan waktu yang banyak 

untuk menelitinya. Berdasarkan hal tersebut, tidak memungkinkan untuk 

melakukan penelitian populasi. Untuk mempermudah dalam pengambilan 
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data, penelitian menggunakan metode sampling. 

Sampel merupakan bagian kecil dari populasi dengan memiliki 

karakteristik yang sama atau bisa mewakili dari populasi tersebut (Siyoto 

& Sodikin, 2015). Teknik sampling yang digunakan adalah non 

probability sampling, purposive sampling. Non probability sampling 

merupakan teknik yang tidak memberikan peluang/kesempatan sama bagi 

setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Siyoto & Sodikin, 

2015). Purposive sampling adalah teknik dalam menentukan sampel 

dengan pertimbangan atau karakteristik tertentu. (Siyoto & Sodikin, 

2015). Teknik ini dipilih karena tidak semua anggota populasi bisa 

menjadi responden, yang bisa menjadi responden harus sesuai dengan 

kriteria yang ada, yakni perempuan dan pernah mengakses shopee. 

Untuk dapat mengetahui jumlah sampel yang ideal, peneliti 

mengadopsi rumus dari (Hair at al, 2019) yaitu jumlah variabel indikator 

dikalikan 5 sampai 10. Rumus: 

Minimal sampel: n x 5 (n = jumlah variabel indikator indikator) 

Maksimal sampel: n x 10 (n = jumlah variabel indikator atau item 

pertanyaan) Dengan menggunakan cara tersebut didapatkan minimal 

variabel indikator 

37 x 5 = 185 responden dan maksimal 37 X 10 = 370 responden. Dapat 

disimpulkan bahwa jumlah sampel ideal pada penelitian ini berkisar 

antara 185 sampai dengan 370. 
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3.3 Definisi Operasional Variable 

Pada penelitian ini, peneliti akan meneliti empat variabel yaitu : 

kualitas layanan elektronik, kepercayaan elektronik, kepuasan pelanggan 

elektronik, niat perilaku pembelian pelanggan belanja online. Dalam 

penelitian ini nantinya terdiri dari terdiri dari satu independent variabel 

atau variabel bebas (X) yaitu kualitas layanan elektronik. Kemudian 

terdapat variabel mediasi yakni kepercayaan elektronik (V) dan kepuasan 

pelanggan elektronik (Z). Dan yang terakhir terdiri dari satu dependen 

variabel atau variabel terikat (Y) yakni perilaku niat membeli pelanggan 

belanja online. Untuk mengukur dari setiap variabel tersebut nantinya 

akan menggunakan skala likert dengan skala satu sampai enam, dimana 

satu menunjukan sangat tidak setuju dan enam menunjukan sangat setuju. 

Untuk mempermudah dalam penelitiannya, nantinya setiap variabel yang 

diteliti akan dijelaskan sebagai berikut : 

3.3.1 Kualitas Layanan Elektronik (E- Service Quality) 

Secara umum, kualitas layanan didefinisikan oleh sejauh 

mana layanan dapat memenuhi kebutuhan atau harapan 

pelanggan, dan melibatkan perbandingan harapan pelanggan 

dengan persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan yang 

sebenarnya (Kumar & Sikdar, 2015). E- Service Quality atau juga 

disingkat e-SQ juga dapat didefinisikan secara luas untuk 

mencakup semua fase interaksi pelanggan dengan situs web, 
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sejauh situs web dapat memungkinkan proses belanja, pembelian, 

dan pengiriman yang efisien (Parasuraman et al., 2005). Kualitas 

layanan elektronik bisa mempengaruhi keberlanjutan hubungan 

yang lebih kuat dan setia antara penyedia layanan e-commerce 

dengan pelanggan (Vasic et al., 2019). Menurut Khan et al (2019), 

layanan elektronik yang berkualitas bermanfaat juga dalam 

meningkatkan efisiensi sistem dan operasi. Untuk dapat mengukur 

kualitas layanan elektronik, beberapa penelitian terdahulu yang 

menggunakan berbagai dimensi. Model yang diusulkan oleh 

Dhingra (2020) menunjukan bahwa terdapat lima faktor yang 

dapat mempengaruhi penilaian terhadap kualitas layanan 

elektronik, kelima faktor tersebut adalah desain situs web, 

keandalan, daya tangkap, kepercayaan, dan personalisasi. Untuk 

mengetahui variabel tersebut, menurut (Dhingra et al., 2020) dapat 

diukur dengan indikator sebagai berikut: 

Desain situs web 

 Saya merasa tampilan dari toko online ini menarik secara 

visual. 

 Tampilan untuk pengguna situs toko online ini telah tertata 

dengan baik. 

 Tata letak setiap fitur dalam toko online ini membantu saya 

dalam mencari dan memilih produk yang tepat. 
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Keandalan 

 Toko online ini memberikan informasi produk / layanan 

terperinci. 

 Toko online ini menyediakan portal pembayaran pintar 

kepada pelanggan untuk melakukan pembayaran terhadap 

produk yang dibeli. 

 Saya merasa cepat dan mudah untuk menyelesaikan 

transaksi di toko online ini. 

 Transaksi di toko online ini bebas dari kesalahan. 

Daya Tanggap 

 Situs toko online ini terus memperbarui status produk yang 

dibeli pelanggan. 

 Saya merasa toko online ini selalu bersedia membantu 

pelanggan. 

 Saya pikir toko online ini memberikan layanan dan 

menjawab pertanyaan dengan cepat. 

 Ketika suatu layanan tidak efisien, toko online ini 

menawarkan alternatif lainnya untuk meminimalkan 

ketidaknyamanan. 

Kepercayaan 

 Saya menerima apa yang saya pesan di toko online ini. 

 Pesanan saya dikirim sesuai dengan yang dijanjikan oleh 
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toko online ini. 

 Saya merasa aman dalam melakukan transaksi di toko 

online ini. 

 Toko online ini memiliki fitur keamanan yang memadai. 

 Saya merasa privasi saya dilindungi di toko online ini. 

 Situs toko online ini menyimpan catatan pelanggan yang 

akurat. 

Personalisasi 

 Situs toko online ini memberikan rekomendasi produk 

berdasarkan preferensi pelanggan. 

 Layanan toko online ini menggunakan bahasa yang mudah 

dimengerti oleh pelanggan. 

3.3.2 Kepercayaan Elektronik (E-trust) 

Kepercayaan adalah hal mendasar dari terjadinya setiap 

transaksi jual beli (Butt & Aftab, 2013). Bisa dikatakan bahwa 

setiap transaksi jual beli yang terjadi selalu berdasarkan sikap 

saling percaya antara penjual dan pembeli. Saat ini kepercayaan 

sudah berkembang menjadi kepercayaan elektronik. Kepercayaan 

elektronik sangat penting karena tingkat resiko dalam bertransaksi 

secara online lebih tinggi dibandingkan offline (Gotama & 

Indarwati, 2019). Kepercayaan elektronik bisa juga dipahami 

sebagai sebuah kepercayaan konsumen terhadap platform e-
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commerce (Bonilla & Fernando, 2020). Kepercayaan elektronik 

terhadap suatu platform e- commerce bisa tercipta pada saat proses 

transaksi jual beli antara individu dengan individu lainnya 

berlangsung (Rutter, 2001). 

Untuk mengetahui variabel tersebut, menurut (Tran & Vu, 2019) 

dapat diukur dengan indikator sebagai berikut: 

 Toko online ini memiliki keterampilan dan keahlian untuk 

melakukan setiap transaksi sesuai yang diharapkan. 

 Toko online ini memiliki akses ke informasi yang 

diperlukan untuk menangani permasalahan transaksi 

dengan tepat. 

 Toko online ini adil dalam melayani transaksi setiap 

pelanggan. 

 Toko online ini adil dalam menerapkan kebijakan layanan 

purna jual kepada setiap pelanggan. 

 Toko   online ini terbuka dan responsif terhadap 

kebutuhan pelanggan. 

 Toko online ini memberikan layanan terbaik ketika terjadi 

kesalahan pada setiap transaksi. 

 Toko online ini berupaya melakukan itikad baik untuk 

mengatasi sebagian besar masalah pelanggan. 

 Secara keseluruhan, toko online ini dapat dipercaya. 
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3.3.3 Kepuasan Pelanggan Elektronik (E-Satisfaction) 

Kepuasan pelanggan, secara umum dapat diartikan sebagai 

suatu perasaan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap hasil 

perbandingan antara ekspektasi dan kenyataan dari sebuah kinerja 

jasa perdagangan elektronik (Kotler & Keller, 2016). Seiring 

perkembangan yang terjadi kepuasan pelanggan tidak hanya 

secara offline saja melainkan secara online juga atau yang biasa 

dikenal sebagai e-satisfaction. E-satisfaction merupakan penilaian 

yang dilakukan oleh pelanggan atau konsumen terhadap suatu 

produk atau jasa berdasarkan pengalaman membeli (Manaf et al., 

2018). Menurut sumber lain (Rodríguez et al., 2020) mengatakan 

bahwa Kepuasan pelanggan elektronik adalah penilaian pelanggan 

terhadap layanan perdagangan elektronik berdasarkan 

pengalaman pembelian sebelumnya.  

Untuk mengetahui variabel tersebut, menurut (Tran & Vu, 2019) 

dapat diukur dengan indikator sebagai berikut: 

 Berdasarkan semua pengalaman saya menggunakan toko 

online ini, saya merasa sangat puas. 

 Secara keseluruhan, saya puas dengan keputusan untuk 

membeli suatu produk di toko online ini. 

 Pilihan saya untuk menggunakan toko online ini dalam 

bertransaksi adalah pilihan yang bijaksana. 
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 Saya merasa sangat senang dengan keputusan saya tentang 

toko online ini. 

3.3.4 Niat Perilaku (Behavioral Intentions) 

Konsep niat perilaku berasal dari teori sikap dalam 

psikologi dan perilaku konsumen, dimana sikap ditafsirkan dalam 

tiga komponen: afektif, perilaku, dan kognitif (Cheng et al., 2013). 

Sikap konsumen terhadap produk atau jasa dapat mempengaruhi 

niat perilaku yang pada akhirnya berpengaruh terhadap perilaku 

mereka. Menurut Tran & Vu (2019) niat perilaku merupakan 

reaksi dari pengalaman yang diperoleh sebelumnya. 

Untuk mengetahui variabel tersebut, menurut (Tran & Vu, 2019) 

dapat diukur dengan indikator sebagai berikut: 

 Saya akan mengatakan hal-hal positif tentang toko online 

ini kepada orang lain. 

 Saya akan merekomendasikan toko online ini kepada 

seseorang yang mencari saran saya terkait marketplace. 

 Saya akan memberikan dorongan kepada teman dan 

kerabat untuk menggunakan toko online ini. 

 Saya akan menjadikan toko online ini sebagai pilihan 

pertama saya jika saya membeli produk / layanan yang 

sama lagi. 

 Saya akan melakukan lebih banyak transaksi di toko online 



 

46  

ini dalam beberapa tahun ke depan. 

 Saya akan menggunakan toko online ini meskipun harga 

produk atau biaya layanannya agak naik.  

3.4 Jenis dan Metode Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini data yang nantinya akan digunakan adalah data 

primer. Data primer merupakan data yang diperoleh atau dikumpulkan 

oleh peneliti secara langsung dari sumber datanya (Siyoto & Sodikin, 

2015). Untuk memperoleh data tersebut, peneliti akan mengumpulkannya 

melalui metode pengumpulan kuesioner yang akan dilakukan atau 

disalurkan secara online dengan menggunakan bantuan Google form. 

Kuesioner atau bisa juga disebut sebagai angket, dapat diartikan sebagai 

cara pengumpulan data dengan menyebarkan daftar pertanyaan kepada 

responden agar mereka bisa memberikan respon dari daftar pertanyaan 

yang telah disediakan (Abdullah, 2015). Pada kuesioner online ini, 

nantinya daftar pertanyaan yang ada akan ditampilkan secara digital dan 

akan dibagikan melalui tautan link Google form yang akan disebarluaskan 

melalui sosial media seperti WhatsApp, Instagram, Line, dan lain 

sebagainya. 

Instrumen dalam penelitian kuesioner secara online ini akan 

memuat daftar pertanyaan sebanyak 37 pertanyaan. Instrumen penelitian 

ini diukur dengan menggunakan skala likert 1 sampai 6. Skala likert ini 

dipilih agar responden memberikan sikap atau penilaian mereka terhadap 
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suatu variabel yang akan menunjukan ketajaman kecenderungan 

responden dalam menyetujui atau tidak menyetujui pernyataan tersebut. 

Keterangan skala instrumen terdiri dari angka dari 1 sampai 6, dengan 

rincian 1= sangat tidak setuju, 2= tidak setuju, 3= agak tidak setuju, 4= 

agak setuju, 5= setuju, dan 6= sangat setuju. 

3.5 Teknik Analisis Data 

3.5.1 Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Validitas merupakan cara untuk menguji seberapa baik 

dan sesuai suatu instrumen yang dikembangkan dengan konsep 

yang dimiliki atau ditentukan (Bougie, 2016). Nantinya suatu 

instrumen tertentu dapat dikatakan valid apabila memiliki nilai 

corrected item correlation ≥ 0.30. 

Reliabilitas merupakan sebuah teknik pengukuran untuk 

menguji sebuah instrumen atau variabel tertentu dapat 

menunjukan hasil yang konsisten dari waktu ke waktu pengukuran 

dan dengan berbagai perpaduan terhadap item lainnya sehingga 

bisa dipastikan tanpa kesalahan atau bias (Bougie, 2016). Suatu 

instrumen dapat dikatakan reliabel apabila angka Cronbach α ≥ 

0.60 atau bisa dikatakan apabila angka Cronbach α yang diperoleh 

lebih besar atau sama dengan 0.60 maka instrumen tersebut dapat 

dikatakan reliabel. Begitu juga sebaliknya apabila angka 

Cronbach α ≤ 0.60 atau bisa dikatakan apabila angka Cronbach α 
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yang diperoleh kurang dari atau sama dengan 0.60 maka 

instrumen tersebut dapat dikatakan tidak reliabel 

Pada penelitian ini nantinya pengujian validitas dan 

reliabilitas akan dilakukan sebanyak dua kali. Pertama saat pilot 

test atau uji coba kuesioner dengan menggunakan data 35 

responden. Kedua akan dilakukan pada saat pengujian utama 

dengan menggunakan data responden sebanyak 185-370. 

Pengujian ini dilakukan untuk membandingkan hasil yang 

diperoleh apakah memberikan hasil yang sama atau tidak. 

3.5.2 Teknik Analisis 

Analisis data adalah rangkaian kegiatan penelaahan, 

pengelompokan, sistematisasi, penafsiran dan verifikasi data agar 

bisa dipahami (Siyoto & Sodikin, 2015). Peneliti akan 

menggunakan bantuan aplikasi Statistical Package for the Social 

Sciences atau biasa disebut SPSS. SPSS sendiri merupakan 

sebuah software pengolah data statistik atau yang digunakan untuk 

analisis statistik interaktif, atau batch (Lararenjana, 2021). 

Dimana pada software tersebut dapat membaca berbagai jenis data 

atau memasukkan data secara langsung ke dalam SPSS Data 

Editor (Lararenjana, 2021). 

Metode teknik analisis yang akan digunakan nantinya 

adalah pengukuran Structural equation Modeling atau biasa 
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disebut SEM. SEM merupakan teknik statistik yang digunakan 

untuk memperkirakan dan menguji model statistika yang biasanya 

dalam bentuk model-model sebab akibat (Abdullah, 2015). 

Pemodelan ini dipilih karena sesuai dengan apa yang akan diteliti 

nantinya, yakni hubungan sebab akibat antara variabel satu dan 

lainnya. 

Dalam penelitian ini akan dilakukan beberapa pengujian 

untuk menganalisis jawaban dari responden agar bisa diambil 

kesimpulannya. Pengujian tersebut meliputi: 

3.5.2.1 Uji Regresi Linier Sederhana 

Menurut (Putri & Suryati, 2016) menyatakan bahwa 

analisis regresi digunakan untuk peramalan hubungan yang terjadi 

antara satu variabel dependen tergantung terhadap satu variabel 

independen (bebas). Untuk dapat membaca hasil pengujian 

tersebut bisa menggunakan rumus : 

Y = bX 

Y = Variabel Dependent  

X = Variable Independent  

b = Nilai Koefisien variabel independent 

3.5.2.2 Uji Regresi Linier Berganda 

Uji regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui 

atau meramalkan seberapa besar nilai pengaruh dari dua sampai 
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tujuh variable bebas (independent) terhadap satu variable terikat 

(dependent) (Putri & Suryati, 2016). Ketika variable independent 

lebih dari tuju akan menyebabkan hasilnya tidak efektif, sehingga 

disarankan maksimal tujuh variable bebas. untuk dapat membaca 

hasil pengujian bisa menggunakan rumus: 

Y = bX₁+b X₂+… 

Y = Variabel Dependent 

X₁ = Variable Independent 1 X₂ = Variable Independent 2  

b = Nilai Koefisien variabel independent 

3.5.2.3 Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengukur 

seberapa besar kemampuan variabel independen dalam 

memberikan pengaruh terhadap variabel dependen (Ferdinand, 

2014). Nilai koefisien determinasi atau adjusted R² berkisar antara 

0 sampai 1, dimana ketika nilai R² semakin mendekati 1 maka 

pengaruh yang diberikan besar, begitu juga sebaliknya. 

3.5.2.4 Uji t (parsial) 

Menurut Ghozali (2018) menyatakan bahwa Uji t 

merupakan pengujian yang digunakan untuk mengetahui 

hubungan yang terjadi antara variabel independen terhadap 

variabel dependen. Uji t ini digunakan untuk menguji setiap 

hipotesis yang ada, apakah terdapat hubungan atau tidak antar 



 

51  

variabel tersebut. Dalam pengujian ini ada terdapat dua langkah, 

yakni: 

1. Membandingkan hasil nilai signifikansi terhadap nilai 

probabilitas (0.05). 

 Jika nilai signifikansi > 0.05 maka Ho diterima dan Ha 

ditolak. Artinya variabel independen tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

 Jika nilai signifikansi < 0.05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. Hal tersebut berarti variabel independen 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

2. Membandingkan hasil nilai T hitung dengan T tabel. 

 Apabila nilai t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. Hal tersebut berarti variabel independen 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

 Apabila nilai t hitung < t tabel maka Ho diterima dan 

Ha ditolak Hal tersebut berarti variabel independen 

tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen. 

Untuk memperoleh t tabel bisa didapatkan dengan 

menggunakan rumus : 

T tabel = (ɑ/2; n-k-1) 

 



 

52  

BAB Ⅳ 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Pada bagian bab empat ini, peneliti akan memaparkan data hasil 

penelitian yang berjudul “Studi Hubungan antara kualitas layanan aplikasi 

e-commerce Shopee, kepercayaan elektronik, kepuasan pelanggan 

elektronik dan niat perilaku membeli pelanggan belanja online”. Dalam 

penelitian ini terdapat beberapa variable yang diuji, meliputi kualitas 

layanan elektronik, kepercayaan elektronik, kepuasan pelanggan 

elektronik, dan niat perilaku. Keempat variable tersebut akan diuji 

hubungan dan pengaruh yang terjadi pada setiap variable terhadap 

variable lain. Hasil pengujian akan dilakukan analisi dan dibahas, analisis 

tersebut meliputi analisis deskriptif responden, analisis statistik data 

penelitian, dan analisis statistik inferensial. Berikut merupakan penjelasan 

lebih lanjut dari setiap analisis. 

4.1 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan jenis analisis data yang digunakan 

untuk mendeskripsikan atau memberikan gambaran mengenai subjek atau 

karakteristik responden yang diteliti. Dalam analisis deskriptif ini terdapat 

dua bagian, yaitu data responden dan data penelitian. Dengan melakukan 

analisis deskriptif terhadap data responden berperan untuk mengetahui 

karakteristik dari responden pada penelitian itu, sehingga nantinya bisa 

disimpulkan bahwa responden pada penelitian ini memiliki karakteristik 
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tertentu. Untuk analisis deskriptif data penelitian untuk mengetahui 

gambaran penilaian dari responden pada setiap item pertanyaan yang ada. 

Dengan begitu dapat diketahui responden setuju dengan pertanyaan apa 

saja dan kurang setuju dengan pertanyaan yang mana. 

4.1.1 Karakteristik Responden 

Peneliti mengelompokan kedalam beberapa kategori, 

seperti umur, pendidikan terakhir, pekerjaan, domisili, frekuensi 

pembelian, produk yang dibeli, dan akses e-commerce Shopee. 

Berbagai pengelompokan tersebut dapat memberikan gambaran 

lebih rinci mengenai karakteristik responden. Secara keseluruhan 

sesuai dengan karakteristik utama responden, maka responden 

pada penelitian ini merupakan perempuan dan pernah mengakses 

platform e-commerce Shopee. Untuk lebih memahami 

karakteristik dari setiap responden, berikut penjelasannya : 

4.1.1.1 Usia 

Pada penelitian ini, usia dari responden dikelompokan 

menjadi beberapa kelompok umur. Pembagian kelompok umur 

didasarkan pada generasi, yaitu generasi X,Y,Z. Berikut 

merupakan tabel karakteristik usia dari responden. 

Tabel 4.1 Usia Responden 

No Usia Jumlah Responden Presentase 

1 11-26 Tahun 230 88.8% 
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2 27-42 Tahun 28 10.8% 

3 43-58 Tahun 1 0.4% 

4 > 59 Tahun 0 0% 

 Total 259 100% 

Sumber : Data primer, 2023 

Menurut data persebaran usia responden diatas, sebagian 

besar dari responden berusia 11-26 tahun dengan jumlah 

responden sebanyak 230 atau setara dengan 88.8% dari total 

responden. Selain itu, responden dari penelitian ini berusia 27-42 

tahun atau setara dengan 10.8% dan berusia 43-58 tahun sebanyak 

0.4%. 

Berdasarkan data tersebut Sebagian besar responden 

memiliki usia berkisar antara 11-26 tahun. Dimana rentang umur 

tersebut termasuk kedalam generasi Z. sehingga hasil dari 

penelitian ini mewakili generasi Z. 

4.1.1.2 Pendidikan Terakhir 

Dalam penelitian ini, responden dikelompokan kedalam 

beberapa jenjang pendidikan, sesuai dengan jenjang pendidikan 

terakhir yang ditempuh. Pembagian kelompok pendidikan dari 

responden dapat dilihat pada tabel 4.2 

Tabel 4.2 Pendidikan Terakhir 

No Jenjang Pendidikan Jumlah 

Responden 

 Presentase 

1 Tidak Pernah Sekolah 0 0% 
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2 TK/PAUD/Sederajat 0 0% 

3 SD/Sederajat 0 0% 

4 SMP/Sederajat 1 0.4% 

5 SMA/Sederajat 152 58.7% 

6 Sarjana S1/Sederajat 104 40.2% 

7 Pendidikan Pasca Sarjana 2 0.8% 

 Total 259  

Sumber : Data primer, 2023 

Responden dari penelitian ini memiliki latar belakang 

pendidikan yang berbeda-beda. Sebagian besar pendidikan 

terakhirnya adalah SMA/Sederajat dengan total responden 152 

atau setara dengan 58.7% dari keseluruhan responden. Untuk 

jenjang Sarjana S1/Sederajat menempati urutan kedua dengan 

total responden 104 atau mewakili 40.2%. Selain itu ada sebagian 

kecil dari responden yang memiliki latar belakang pendidikan 

terakhir pasca sarjana, dengan total responden 2 atau 0.8% dan 

SMP sederajat 1 responden atau 0.4%. 

Menurut hasil penelitian, menunjukan bahwa responden 

memiliki karakteristik berbeda dalam hal latar belakang 

pendidikan terakhir yang ditempuh. Latar belakang pendidikan 

SMA/Sederajat menjadi mayoritas dari responden. 

4.1.1.3 Pekerjaan 

Karakteristik responden pada penelitian ini memiliki 
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berbagai jenis pekerjaan yang berbeda-beda. Peneliti tidak 

memberikan batasan pilihan untuk jenis pekerjaan responden. 

Mereka diberi kebebasan untuk menulis sendiri pekerjaan yang 

sedang dilakukan. Hasil dari pengelompokan responden menurut 

pekerjaan dapat dilihat pada tabel 4.3. 

Tabel 4.3 Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah Responden Presentase 

1 Mahasiswa/i 152 58.7% 

2 Pegawai Negeri 17 6.6% 

3 Pegawai Swasta 11 4.2% 

4 Freelance 11 4.2% 

5 Ibu Rumah Tangga 8 3.1% 

6 Wirausaha 6 2.3% 

7 Belum Bekerja 39 15.1% 

8 Lainnya 15 5.8% 

 Total 259  

Sumber : Data primer, 2023 

 

Profil responden pada penelitian ini memiliki latar 

belakang pekerjaan yang berbeda-beda. Mahasiswa menjadi 

mayoritas responden dengan total 152 responden atau 58.7%. 

Setelah mahasiswa diikuti oleh belum bekerja sebesar 15.1%, 

Pegawai Negeri 6.6%, pegawai swasta dan freelance 4.2% ibu 

rumah tangga 3.1%, wirausaha 2.3%, serta beberapa pekerjaan 
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lainnya sebesar 5.8%. 

Dari hasil penelitian tersebut menunjukan latar belakang 

pekerjaan yang berbeda dari setiap responden. Dari perbedaan 

tersebut membuat karakteristik dari penelitian ini beragam. 

Sebagian besar responden bekerja sebagai mahasiswa/i 

4.1.1.4 Domisili 

Pada bagian ini, peneliti tidak memberikan batasan atau 

pengelompokan menjadi kota tertentu, melainkan responden 

menuliskan sendiri dimana mereka tinggal sekarang. Untuk 

domisili dari penelitian ini berfokus pada wilayah kota 

Yogyakarta, akan tetapi tidak menutup kemungkinan berasal dari 

daerah lainnya. Untuk melihat karakteristik persebaran domisili 

dari setiap responden, bisa dilihat pada tabel 4.4 

Tabel 4.4 Domisili 

No Domisili Jumlah Responden Presentase 

1 Yogyakarta 117 45.2% 

2 Jakarta Timur 15 5.8% 

3 Jakarta Selatan 19 7.3% 

4 Jakarta Pusat 17 6.6% 

5 Bandung 18 6.9% 

6 Bogor 20 7.7% 

7 Bekasi 19 7.3% 

8 Depok 21 8.1% 
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9 Lainnya 13 5% 

 Total 259  

Sumber : Data primer, 2023 

Dapat dilihat dari tabel diatas menunjukan bahwa sebagian 

besar responden berdomisili di Yogyakarta dengan persentase 

sebesar 45.2% dari total keseluruhan responden. Selain berada di 

Yogyakarta, domisili dari responden tersebar ke beberapa daerah 

seperti: Jakarta Timur sebanyak 15 responden, Jakarta Selatan 19, 

Jakarta Pusat 17, Bandung 18, Bogor, 20, Bekasi 19, Depok 21, 

serta beberapa kota lainnya sebanyak 13 responden. 

Berdasarkan data tersebut menunjukan bahwa responden 

pada penelitian ini tidak hanya berasal dari satu daerah saja, 

melainkan tersebar di berbagai daerah. Akan tetapi Yogyakarta 

menjadi yang tertinggi karena memang penelitian ini 

menjadikannya sebagai lokasi utama yang diteliti. 

4.1.1.5 Akses E-commerce Shopee 

Untuk dapat mengakses platform e-commerce Shopee bisa 

dilakukan melalui dua akses yakni aplikasi dan website. Kedua 

akses tersebut dijadikan bahan pengelompokan dalam mengakses 

platform tersebut.  

Tabel 4.5 Akses e-commerce Shopee 

No Akses Jumlah Responden Presentase 

1 Website 9 3.5% 
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2 Aplikasi 250 96.5% 

 Total 259  

Sumber : Data primer, 2023 

Menurut tabel diatas, menunjukan bahwa sebagian besar 

responden mengakses e-commerce Shopee melalui aplikasi yang 

tersedia di smartphone/Tab, dengan total jumlah responden 250 

atau 96.5%. Selain itu ada juga yang mengakses melalui website, 

ada 9 responden atau 3.5%. Artinya responden lebih sering 

mengakses platform e-commerce Shopee menggunakan aplikasi 

dibandingkan web. 

4.1.1.6 Frekuensi pembelian selama iga bulan terakhir 

Setiap responden memiliki frekuensi pembelian yang 

berbeda-beda. Peneliti mengelompokan kedalam beberapa 

frekuensi pembelian yang dilakukan selama tiga bulan terakhir. 

Berikut merupakan pengelompokan dan hasil mengenai seberapa 

sering melakukan transaksi pembelian di e-commerce Shopee. 

Tabel 4.6 Frekuensi pembelian selama tiga bulan terakhir 

No Frekuensi Transaksi Jumlah Responden Presentase 

1 Kurang Dari 1 Kali 12 4.6% 

2 1-2 Kali 51 19.7% 

3 3-5 Kali 64 24.7% 

4 Lebih Dari 5 Kali 132 51% 

 Total 259  

Sumber : Data primer, 2023 
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Mayoritas responden pada penelitian ini melakukan 

transaksi lebih dari 5 kali dalam kurun waktu tiga bulan terakhir, 

setara dengan 51%. Diikuti 3-5 kali melakukan transaksi atau 

mewakili 24.7%, kemudian 1-2 kali 19.7%, dan kurang dari 1 kali 

4.6%. 

Menurut hasil hasil penelitian menunjukan bahwa 

sebagian besar responden sering melakukan transaksi di e-

commerce Shopee, minimal satu kali dalam tiga bulan terakhir. 

Disisi lain terdapat 12 responden yang tidak melakukan transaksi 

selama tiga bulan terakhir. 

4.1.1.7 Produk yang dibeli 

E-commerce Shopee menyediakan berbagai produk yang 

bisa dibeli oleh pelanggan. Hal tersebut memungkinkan terjadinya 

perbedaan jenis produk yang dibeli. Peneliti memberikan 

kebebasan terhadap responden untuk menuliskan produk yang 

terakhir kali dibeli. Tabel 4.7 menunjukan hasil produk apa saja 

yang terakhir kali dibeli 

Tabel 4.7 Produk yang Terakhir kali Dibeli 

No Produk yang Dibeli Jumlah Responden Presentase 

1 Fashion 65 25.1% 

2 Skincare 93 35.9% 

3 Alat Tulis 14 5.4% 
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4 Sepatu 10 3.9% 

5 Tas 14 5.4% 

6 Aksesoris 32 12.4% 

7 Makanan 31 12% 

 Total 259  

Sumber : Data primer, 2023 

Dari berbagai macam produk yang dijual, skincare 

menjadi produk favorit yang dibeli. Fashion menempati urutan 

kedua dalam produk yang terakhir kali dibeli oleh responden, 

dengan mewakili sekitar 25.1% dari total responden. Selain kedua 

produk tersebut, terdapat produk lain yang terakhir kali dibeli, 

mulai dari makanan 12%, aksesoris 12.4%, Tas 5.4%, alat tulis 

5.4% dan sepatu 3.9%. Hasil penelitian mengenai produk yang 

terakhir kali dibeli, memberikan gambaran terkait produk apa saja 

yang menjadi favorit dari responden. 

4.1.2 Deskripsi Statistik Variabel Penelitian 

Deskripsi statistika merupakan analisis data yang 

dilakukan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan sesuatu 

tanpa bermaksud membuat sebuah kesimpulan (Sugiyono, 2018). 

Data yang digunakan pada analisis ini adalah data asli atau apa 

adanya seperti yang terkumpul dari penilaian responden. Artinya 

deskripsi statistika variable penelitian merupakan analisis untuk 

mengambarkan sebuah variable sesuai dengan apa yang 
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ditemukan dalam penelitian. Dalam penelitian ini akan 

dikelompokan menjadi beberapa kategori sesuai interval tertentu 

untuk memudahkan dalam mengambarkan sebuah variable. 

Berikut merupakan rumus untuk menentukan interval pada setiap 

kategorinya (Sugiyono, 2011) 

Interval Kelas = nilai besar – nilai kecil 

Jumlah kelas 

= (6 – 1)/6 

= 0,83 

Berdasarkan rumus tersebut diperoleh panjang interval setiap 

kategorinya adalah 0,83. Berikut merupakan pengelompokan 

kategorinya: 

Tabel 4.8 pengkategorian setiap interval 

Interval Kategori 

1.00 – 1.83 Sangat tidak setuju 

1.84 – 2.67 Tidak setuju 

2.68 – 3.51 Agak tidak setuju 

3.52 – 4.35 Agak setuju 

4.36 – 5.19 Setuju 

5.20 – 6.00 Sangat setuju 

Sumber: Sugiyono (2011) 

 

4.1.2.1 Kualitas Layanan Elektronik 

Pada variabel kualitas layanan elektronik terdapat lima 

dimensi yang mempengaruhi penilaian terhadap keseluruhan kualitas 

layanan elektronik, serta terdapat 19 item pertanyaan, berikut hasil 

penilaian responden terhadap setiap item yang ada : 

Tabel 4.9 Penilaian variabel kualitas layanan elektronik 

dimensi desain situs web 

Kode 
Item 

Indikator dimensi desain 
situs web 

Rata- 
rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 

ESQ1 Saya merasa tampilan 
dari e-commerce Shopee 

menarik secara visual 

4.76 .909 Setuju 
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ESQ2 Tampilan untuk 

pengguna situs e- 

commerce Shopee telah 

tertata dengan baik 

4.83 1.014 Setuju 

ESQ3 Tata letak setiap fitur 

dalam e-commerce 

Shopee membantu saya 

dalam mencari dan 

memilih produk yang 

tepat. 

5.08 .836 Setuju 

 Total 4.89 .754 Setuju 

Sumber : Data primer,2023 

Berdasarkan hasil perhitungan yang berada pada tabel 4.9 

menunjukan bahwa jawaban responden pada dimensi desain situs 

web termasuk kedalam kategori setuju dengan memiliki rata-rata 

4.89. Item pertanyaan ESQ 3 yang berbunyi “Tata letak setiap fitur 

dalam e-commerce Shopee membantu saya dalam mencari dan 

memilih produk yang tepat” memiliki rata-rata tertinggi diantara yang 

lainnya, yakni 5.08. Artinya desain tata letak dari setiap fitur yang ada 

dalam Shopee berada pada posisi yang tepat. Sehingga dapat 

membantu responden dalam mencari dan memilih produk yang 

diinginkan secara tepat. Penempatan setiap fitur sangat penting, 

karena dalam belanja online pelanggan membutuhkan kemudahan 

dan kecepatan dalam menemukan produk yang dicari atau melakukan 

transaksi. 

Table 4.10 Penilaian variabel kualitas layanan elektronik 

dimensi Keandalan 

Kode 
Item 

Indikator dimensi desain 
Keandalan 

Rata- 
Rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 
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ESQ4 e-commerce Shopee 

memberikan informasi 

produk / layanan 

terperinci. 

4.85 .893 Setuju 

ESQ5 e-commerce Shopee 
menyediakan portal 
pembayaran pintar 

kepada pelanggan untuk 
melakukan pembayaran 
terhadap produk yang 

dibeli. 

5.31 .739 Sangat 
Setuju 

ESQ6 Saya merasa cepat dan 

mudah untuk 

menyelesaikan transaksi 

di e-commerce Shopee. 

5.27 .791 Sangat 
Setuju 

ESQ7 Transaksi di e-commerce 

Shopee bebas dari 

kesalahan 

4.72 .953 Setuju 

 Total 5.04 .610 Setuju 

Sumber : Data primer,2023 

Hasil penilaian responden terhadap dimensi keandalan 

memiliki rentang kategori setuju sampai sangat setuju, dengan rata- 

rata 5.04 atau setuju. Pertanyaan ESQ5 “e-commerce Shopee 

menyediakan portal pembayaran pintar kepada pelanggan untuk 

melakukan pembayaran terhadap produk yang dibeli.” memiliki rata-

rata jawaban tertinggi yaitu 5.31. Hal tersebut menunjukan bahwa 

Shopee memiliki keandalan dalam menangani pembayaran di setiap 

transaksi yang terjadi. 

Tabel 4.11 Penilaian variabel kualitas layanan elektronik 

dimensi Daya Tanggap 

Kod e 
Item 

Indikator dimensi desain 
daya tanggap 

Rata- 
rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 

ESQ 
8 

Situs e-commerce Shopee 
terus memperbarui status 

produk yang dibeli 

4.97 .853 Setuju 
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pelanggan. 

ESQ 9 Saya merasa e-commerce 

Shopee selalu bersedia 
membantu pelanggan. 

4.78 .899 Setuju 

ESQ 

10 

Saya pikir e-commerce 

Shopee memberikan 

layanan dan menjawab 

pertanyaan dengan cepat 

4.64 .972 Setuju 

ESQ 

11 

Ketika suatu layanan 

tidak efisien, e-

commerce Shopee 

menawarkan alternatif 

lainnya untuk 

meminimalkan 
ketidaknyamanan 

4.71 1.021 Setuju 

 Total 4.78 .727 Setuju 

Sumber: Data primer,2023 

Menurut data yang ada pada tabel 4.11, yang merupakan hasil 

penilaian responden terhadap dimensi daya tanggap dari layanan 

Shopee. Hasil penilaian responden semuanya termasuk dalam 

kategori setuju dengan memiliki rata-rata penilaian sebesar 4.78. 

Layanan yang diberikan Shopee memiliki daya tanggap yang baik 

terhadap berbagai permasalahan dan pemberian informasi terkini 

kepada pelanggan. Item ESQ8 yang berbunyi “Situs e- commerce 

Shopee terus memperbarui status produk yang dibeli pelanggan.” 

memiliki rata-rata penilaian tertinggi dari responden, dengan rata-rata 

4.97. Artinya responden menganggap bahwa layanan yang diberikan 

untuk memberikan tanggapan atau informasi yang dibutuhkan, seperti 

update informasi pengiriman kepada responden. Shopee memiliki 
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daya tanggap yang tinggi terhadap pembaruan informasi secara actual 

mengenai posisi barang yang dibeli oleh pelanggan. 

Tabel 4.12 Penilaian variabel kualitas layanan elektronik 

dimensi Kepercayaan 

Kod e 
Item 

Indikator dimensi desain 
kepercayaan 

Rata- 
rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 

ESQ 

12 

Saya menerima apa yang 
saya pesan di e-

commerce Shopee 

5.27 .761 Sangat 
Setuju 

ESQ 
13 

Pesanan saya dikirim 

sesuai dengan yang 

dijanjikan oleh e- 
commerce Shopee 

5.02 .849 Setuju 

ESQ 
14 

Saya merasa aman 
dalam melakukan 

transaksi di e- 
commerce Shopee 

5.08 .849 Setuju 

ESQ 

15 
e-commerce Shopee 

memiliki fitur keamanan 
yang memadai. 

4.97 .837 Setuju 

ESQ 

16 

Saya merasa privasi saya 

dilindungi di e-

commerce 
Shopee 

4.77 .987 Setuju 

ESQ 

17 

Situs e-commerce 
Shopee 

menyimpan catatan 
pelanggan yang akurat 

4.99 .828 Setuju 

 Total 5.02 .624 Setuju 

Sumber: Data primer,2023 

Menurut hasil penilaian responden terhadap indikator 

pertanyaan pada dimensi kepercayaan menunjukan bahwa dimensi 

tersebut memiliki rentang kategori setuju hingga sangat setuju. 

Dimensi tersebut memiliki hasil rata-rata 5.02. Menunjukan bahwa 

responden setuju bahwa layanan elektronik yang diberikan oleh 



 

67  

Shopee dapat dipercayai. Ada beberapa item pertanyaan sehingga 

kualitas layanan tersebut dapat dipercaya. Salah satunya adalah item 

pertanyaan ESQ 12 “Saya menerima apa yang saya pesan di e- 

commerce Shopee” menjadi indikator yang memiliki rata-rata 

tertinggi pada dimensi ini, yaitu 5.27. Artinya responden menerima 

semua apa yang dipesan pada Shopee. Ketika produk yang dibeli 

tidak diterima atau tidak sesuai, shopee memberikan layanan 

pengembalian namun dengan beberapa persyaratan yang berlaku. 

Adanya jaminan dalam menerima barang yang dibeli membuat 

mereka percaya.  

Tabel 4.13 Penilaian variabel kualitas layanan elektronik 

dimensi Personalisasi 

Kod e 
Item 

Indikator dimensi desain 
personalisasi 

Rata- 
rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 

ESQ 

18 

Situs e-commerce 

Shopee memberikan 

rekomendasi produk 

berdasarkan 
preferensi pelanggan. 

5.20 .742 Sangat 
Setuju 

ESQ 

19 
Layanan e-

commerce Shopee 

menggunakan bahasa 

yang mudah 

dimengerti oleh 
pelanggan. 

5.27 .743 Sangat 
Setuju 

 Total 5.24 .646 Sangat 
Setuju 

   Sumber: Data primer,2023 

Menurut hasil dari tabel 4.13, menunjukan bahwa hasil 

penilaian terhadap dimensi personalisasi termasuk kedalam kategori 
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sangat setuju, dengan memiliki rata-rata penilaian sebesar 5.42. Item 

pertanyaan dengan kode ESQ19 “Layanan e-commerce Shopee 

menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan.” 

memperoleh rata-rata tertinggi pada dimensi ini dengan rata-rata 

penilaian dari responden yakni 5.27. Artinya layanan fitur bahasa 

yang bisa disesuaikan dengan kebutuhan responden, secara personal 

dapat memudahkan dalam menggunakan Shopee. Dengan adanya 

fitur penyesuaian bahasa kepada penggunanya, membuat responden 

merasa memiliki ikatan personal dengan Shopee. Dengan bahasa 

yang mudah dipahami akan membantu pelanggan ketika terjadi suatu 

masalah. 

Tabel 4.14 Penilaian variabel kualitas layanan elektronik 

Variabel Rata- 

rata 

Standar 

Deviasi 

Keterangan 

Kualitas Layanan 

Elektronik 

4.97 .547 Setuju 

Sumber : Data primer,2023 

Menurut tabel diatas, secara keseluruhan responden 

memberikan penilaian terhadap variabel kualitas layanan elektroni 

dengan rata-rata penilaian 4.97. Artinya responden menyetujui bahwa 

layanan elektronik yang diberikan oleh Shopee memiliki kualitas 

yang baik. Dari berbagai dimensi yang menjadi dasar sebuah layanan 

berkualitas atau tidak, dimensi personalisasi memiliki rata-rata 

penilaian tertinggi dengan rata-rata 5.24 dan dimensi daya tanggap 
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memiliki rata-rata penilaian terendah yakni 4.78.  

4.1.2.2 Kepercayaan Elektronik 

Variabel kepercayaan elektronik terdiri dari delapan item 

pertanyaan. Berikut merupakan hasil penilaian responden terhadap 

setiap item dalam kepercayaan elektronik : 

Tabel 4.15 Penilaian variabel kepercayaan elektronik 

Kode 
Item 

Indikator variable 
kepercayaan elektronik 

Rata- 
rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 

ET1 e-commerce Shopee 

memiliki keterampilan 

dan keahlian untuk 

melakukan setiap 

transaksi sesuai yang 

diharapkan 

4.95 .719 Setuju 

ET2 e-commerce Shopee 

memiliki akses ke 

informasi yang 

diperlukan untuk 

menangani permasalahan 

transaksi dengan tepat 

4.90 .848 Setuju 

ET3 e-commerce Shopee adil 

dalam melayani transaksi 

setiap pelanggan 

4.91 .811 Setuju 

ET4 e-commerce Shopee adil 

dalam menerapkan 

kebijakan layanan purna 

jual kepada setiap 

pelanggan 

4.88 .791 Setuju 

ET5 e-commerce Shopee 

terbuka dan responsif 

terhadap kebutuhan 

pelanggan 

4.98 .819 Setuju 

ET6 e-commerce Shopee 

memberikan layanan 

terbaik ketika terjadi 

kesalahan pada setiap 
transaksi 

4.90 .885 Setuju 
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ET7 e-commerce Shopee 

berupaya melakukan 

itikad baik untuk 

mengatasi sebagian besar 

masalah pelanggan 

4.91 .878 Setuju 

ET8 Secara keseluruhan, e- 
commerce Shopee dapat 

dipercaya 

5.10 .820 Setuju 

 Total 4.94 .621 Setuju 

Sumber : Data Primer,2023 

Berdasarkan hasil pada tabel 4.15, menunjukan bahwa rata- rata 

penilaian responden terhadap variabel kepercayaan elektronik sebesar 4.94. 

Artinya responden setuju terhadap variabel kepercayaan elektronik. Item 

pertanyaan ET8 yang berbunyi “Secara keseluruhan, e-commerce Shopee 

dapat dipercaya” merupakan indikator dengan rata-rata tertinggi, yakni 5.10. 

Hal tersebut dapat diartikan bahwa apa yang telah diberikan oleh Shopee 

secara keseluruhan mampu memberikan kepercayaan kepada responden, 

sehingga mereka menyetujui pernyataan tersebut. Disisi Lain, item 

pertanyaan ET2 “e-commerce Shopee memiliki akses ke informasi yang 

diperlukan untuk menangani permasalahan transaksi dengan tepat” dan ET6 

“e-commerce Shopee memberikan layanan terbaik ketika terjadi kesalahan 

pada setiap transaksi” memiliki rata- rata terendah diantara pertanyaan 

lainnya. Hal tersebut menunjukan bahwa responden masih memiliki 

keraguan atau belum sepenuhnya setuju jika Shopee memiliki akses ke 

informasi untuk menyelesaikan permasalahan. Sejalan dengan pernyataan 

sebelumnya membuat responden belum sepenuhnya setuju bahwa Shopee 
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mampu memberikan layanan terbaik. 

4.1.2.3 Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Terdapat empat item pertanyaan yang dapat membantu dalam 

memberikan penilaian terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Pada tabel 

4.16 menunjukan hasil penilaian responden terhadap setiap item pertanyaan. 

Tabel 4.16 Penilaian variabel kepuasan pelanggan elektronik 

Kode 
Item 

Indikator variable 
kepuasan pelanggan 

elektronik 

Rata- 
rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 

ESC1 Berdasarkan semua 
pengalaman saya 

menggunakan 
ecommerce Shopee, saya 

merasa sangat puas 

5.17 .708 Setuju 

ESC2 Secara keseluruhan, saya 

puas dengan keputusan 

untuk membeli suatu 

produk di e-commerce 

Shopee 

5.06 .734 Setuju 

ESC3 Pilihan saya untuk 

menggunakan e- 

commerce Shopee dalam 

bertransaksi adalah 
pilihan yang bijaksana 

5.02 .775 Setuju 

ESC4 Saya merasa sangat 

senang dengan keputusan 

saya tentang e-commerce 
Shopee 

5.05 .810 Setuju 

 Total 5.08 .625 Setuju 

Sumber : Data Primer,2023 

Hasil dari tabel diatas memberikan gambaran mengenai 

penilaian responden terhadap setiap item yang ada pada variabel 

kepuasan pelanggan elektronik. Variabel kepuasan pelanggan 

elektronik memiliki rata-rata penilaian dari responden sebesar 5.08. 
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Bisa diartikan bahwa responden secara keseluruhan setuju terhadap 

setiap item pertanyaan yang menunjukan bahwa pelanggan memiliki 

perasaan puas terhadap layanan dan berbagai hal yang diberikan oleh 

Shopee. Setiap indikator pertanyaan memiliki rata-rata yang berbeda-

beda, dimana pertanyaan ESC1 yang berbunyi “Berdasarkan semua 

pengalaman saya menggunakan e-commerce Shopee, saya merasa 

sangat puas” memiliki rata-rata tertinggi, yaitu 5.17 lebih tinggi 

daripada item lainnya. Responden setuju bahwa setelah menggunakan 

Shopee, mereka merasa sangat puas terhadap layanan dan semua hal 

yang diberikan oleh Shopee. Sedangkan pertanyaan ESC2 “Pilihan 

saya untuk menggunakan e-commerce Shopee dalam bertransaksi 

adalah pilihan yang bijaksana” merupakan pertanyaan dengan rata-

rata terendah, yaitu sebesar 5.02. Hal tersebut menunjukan bahwa 

dibandingkan dengan pertanyaan lainnya, responden belum 

semuanya menganggap penggunaan Shopee merupakan pilihan bijak 

dalam melakukan transaksi secara online. 

4.1.2.4 Niat Perilaku 

Dalam variabel niat perilaku terdapat enam item pertanyaan, 

berikut hasil penilaian dari keenam item pertanyaan tersebut : 

Table 4.17 Penilaian variabel niat perilaku 

Kode 
Item 

Indikator variable niat 
perilaku 

Rata- 
rata 

Standar 
Deviasi 

Keterangan 

BI1 Saya akan mengatakan 

hal-hal positif tentang e- 

4.87 .855 Setuju 
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commerce Shopee 

kepada orang lain 

BI2 Saya akan 

merekomendasikan e- 

commerce Shopee 

kepada seseorang yang 

mencari saran saya 

terkait marketplace 

5.02 .826 Setuju 

BI3 Saya akan memberikan 

dorongan kepada teman 

dan kerabat untuk 

menggunakan e- 

commerce Shopee 

4.96 .937 Setuju 

BI4 Saya akan menjadikan e- 

commerce Shopee 

sebagai pilihan pertama 

saya jika saya membeli 

produk / layanan yang 

sama lagi 

4.88 .939 Setuju 

BI5 Saya akan melakukan 

lebih banyak transaksi di 

e-commerce Shopee 

dalam beberapa tahun ke 
depan 

4.91 .891 Setuju 

BI6 Saya akan menggunakan 

e-commerce Shopee 

meskipun harga produk 

atau biaya layanannya 

agak naik 

4.43 1.235 Setuju 

 Total 4.85 .721 Setuju 

Sumber : Data primer,2023 

Berdasarkan hasil penilaian responden terhadap setiap item 

pertanyaan pada variabel niat perilaku, menunjukan bahwa rata-rata 

penilaian responden terhadap niat perilaku sebesar 4.85. Artinya 

responden setuju terhadap setiap niat perilaku yang dilakukan setelah 

mengakses Shopee. Responden memiliki niat positif setelah 

menggunakan Shopee. Berbagai perilaku bisa terjadi setelah 
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mengakses Shopee, perbedaan perilaku tercantum pada setiap item 

pertanyaan yang ada pada variabel niat perilaku. Dari berbagai 

kemungkinan perilaku apa yang akan dilakukan responden setelah 

mengakses Shopee, pada item BI2 yang berbunyi “Saya akan 

merekomendasikan e-commerce Shopee kepada seseorang yang 

mencari saran saya terkait marketplace “ memiliki rata-rata tertinggi 

yakni sebesar 5.02. Hal tersebut menunjukan bahwa responden 

memiliki niat perilaku untuk merekomendasikan Shopee kepada 

siapapun yang meminta saran terkait platform e-commerce apa yang 

bagus untuk digunakan. 

Pada lain sisi untuk item BI6 “Saya akan menggunakan e- 

commerce Shopee meskipun harga produk atau biaya layanannya 

agak naik” mendapatkan rata-rata paling rendah, yaitu sebesar 4.43. 

Artinya responden memiliki niat perilaku untuk mempertimbangkan 

lagi dalam penggunaan e-commerce Shopee ketika terjadi kenaikan 

harga produk atau layanan. Tidak menutup kemungkinan responden 

untuk berpindah platform belanja online yang digunakan untuk 

mencari biaya layanan dan harga yang lebih murah. 

4.2 Analisis Inferensial 

Analisis inferensial merupakan sebuah Teknik pengujian statistika untuk 

menganalisis data sampel (Sugiyono,2019). Hasil dari pengujian tersebut dapat 

disimpulkan menjadi populasi. Pada analisis ini akan dilakukan beberapa pengujian 
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yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji regresi, uji determinan, dan uji hipotesis. 

Berikut merupakan lebih lanjut dari setiap pengujian. 

4.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dilakukan untuk menguji setiap indikator pertanyaan 

apakah valid atau tidak. Indikator pertanyaan bisa art valid apabila nilai 

Corrected Item-Total Correlation ≥ 0.30. Pada pengujian kali ini, peneliti 

menguji sebanyak 259 sampel jawaban dari responden, berikut merupakan 

hasil pengujiannya :  

Tabel 4.18 Uji Validitas 

No Variabel dan Indikator Kode 

Item 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Keterangan 

1 Kualitas Layanan 

Elektronik 

   

Saya merasa tampilan dari e- 

commerce Shopee menarik 

secara visual 

ESQ1 .634 Valid 

Tampilan untuk pengguna 

situs e-commerce Shopee 

telah tertata dengan baik 

ESQ2 .564 Valid 

Tata letak setiap fitur dalam 

e-commerce Shopee 

membantu saya dalam 

mencari dan memilih produk 

yang tepat. 

ESQ3 .545 Valid 

e-commerce Shopee 

memberikan informasi produk 

/ layanan terperinci. 

ESQ4 .691 Valid 
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e-commerce Shopee 

menyediakan portal 

pembayaran pintar kepada 

pelanggan untuk 

melakukan pembayaran 

terhadap produk yang 

dibeli. 

ESQ5 .477 Valid 

 

Saya merasa cepat dan 

mudah untuk 

menyelesaikan transaksi 

di e-commerce Shopee. 

ESQ6 .468 Valid 

Transaksi di e-commerce 

Shopee bebas dari 

kesalahan 

ESQ7 .562 Valid 

Situs e-commerce Shopee 

terus memperbarui status 

produk yang dibeli 

pelanggan. 

ESQ8 .544 Valid 

Saya merasa e-commerce 

Shopee selalu bersedia 

membantu pelanggan. 

ESQ9 .601 Valid 

Saya pikir e-commerce 

Shopee memberikan 

layanan dan menjawab 

pertanyaan dengan cepat 

ESQ10 .585 Valid 

Ketika suatu layanan 

tidak efisien, e-commerce 

Shopee menawarkan 

alternatif lainnya untuk 

meminimalkan 

ketidaknyamanan 

ESQ11 .592 Valid 

Saya menerima apa yang 

saya pesan di e-commerce 

Shopee 

EQS12 .445 Valid 

Pesanan saya dikirim 

sesuai dengan yang 

dijanjikan oleh e-

commerce Shopee 

ESQ13 .531 Valid 
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Saya merasa aman dalam 

melakukan transaksi di e- 

commerce Shopee 

ESQ14 .592 Valid 

e-commerce Shopee 

memiliki fitur keamanan 

yang memadai. 

ESQ15 .614 Valid 

Saya merasa privasi saya 

dilindungi di e-commerce 

Shopee 

ESQ16 .680 Valid 

Situs e-commerce Shopee 

menyimpan catatan 

pelanggan yang akurat 

ESQ17 .643 Valid 

Situs e-commerce Shopee 

memberikan rekomendasi 

produk berdasarkan 

preferensi pelanggan. 

ESQ18 .545 Valid 

Layanan e-commerce 

Shopee menggunakan 

bahasa yang mudah 

dimengerti oleh 

pelanggan. 

ESQ19 .577 Valid 

2 Kepercayaan Elektronik    

e-commerce Shopee 

memiliki keterampilan dan 

keahlian untuk 

melakukan setiap 

transaksi sesuai yang 

diharapkan 

ET1 .640 Valid 

e-commerce Shopee 

memiliki akses ke 

informasi yang 

diperlukan untuk 

menangani permasalahan 

transaksi dengan tepat 

ET2 .712 Valid 

e-commerce Shopee adil 

dalam melayani transaksi 

setiap pelanggan 

ET3 .619 Valid 
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e-commerce Shopee adil 

dalam menerapkan 

kebijakan layanan purna 

jual kepada setiap 

pelanggan 

ET4 .702 Valid 

e-commerce Shopee 

terbuka dan responsif 

terhadap kebutuhan 

pelanggan 

ET5 .659 Valid 

e-commerce Shopee 

memberikan layanan 

terbaik ketika terjadi 

kesalahan pada setiap 

transaksi 

ET6 .667 Valid 

e-commerce Shopee 

berupaya melakukan 

itikad baik untuk 

mengatasi sebagian besar 

masalah pelanggan 

ET7 .691 Valid 

Secara keseluruhan, e- 

commerce Shopee dapat 

dipercaya 

ET8 .666 Valid 

3 Kepuasan Pelanggan 

Elektronik 

   

Berdasarkan semua 

pengalaman saya 

menggunakan e-

commerce Shopee, saya 

merasa sangat puas 

ESC1 .723 Valid 

Secara keseluruhan, saya 

puas dengan keputusan 

untuk membeli suatu 

produk di e- commerce 

Shopee 

ESC2 .640 Valid 

Pilihan saya untuk 

menggunakan e-

commerce Shopee dalam 

bertransaksi adalah 

pilihan yang bijaksana 

ESC3 .616 Valid 
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Saya merasa sangat 

senang dengan keputusan 

saya tentang e-commerce 

Shopee 

ESC4 .743 Valid 

4 Niat Perilaku    

Saya akan mengatakan 

hal-hal positif tentang e-

commerce Shopee kepada 

orang lain 

BI1 .681 Valid 

Saya akan 

merekomendasikan e-

commerce Shopee kepada 

seseorang yang mencari 

saran saya terkait 

marketplace 

BI2 .639 Valid 

Saya akan memberikan 

dorongan kepada teman 

dan kerabat untuk 

menggunakan e-

commerce Shopee 

BI3 .676 Valid 

Saya akan menjadikan e- 

commerce Shopee 

sebagai pilihan pertama 

saya jika saya membeli 

produk / layanan yang 

sama lagi 

BI4 .635 Valid 

Saya akan melakukan 

lebih banyak transaksi di 

e- commerce Shopee 

dalam beberapa tahun ke 

depan 

BI5 .689 Valid 

Saya akan menggunakan 

e- commerce Shopee 

meskipun harga produk 

atau biaya layanannya 

agak naik 

BI6 .536 Valid 

Sumber: Data primer,2023 

Menurut hasil pada tabel diatas menunjukan bahwa semua item 

pertanyaan valid. Sehingga bisa dilakukan pengujian selanjutnya untuk 
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diolah dan diambil kesimpulannya. 

Uji reliabilitas merupakan pengujian yang dilakukan untuk menguji 

setiap variabel, apakah reliabel atau tidak. Setiap variabel bisa dikatakan 

reliabel apabila memiliki nilai Cronbach Alpha ≥ 0.60. Berikut merupakan 

hasil pengujian reliabilitas pada setiap variabel : 

Tabel 4.19 Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

1 Kualitas layanan elektronik .914 Reliabel 

2 Kepercayaan elektronik .892 Reliabel 

3 Kepuasan pelanggan elektronik .843 Reliabel 

4 Niat perilaku .848 Reliabel 

Sumber: Data primer,2023 

Menurut tabel 4.19, semua variabel memiliki nilai Cronbach Alpha ≥ 

0.60 sehingga semuanya reliabel. 

4.2.2 Uji Regresi 

Penelitian ini mengadopsi pengujian regresi linier sederhana dan 

regresi linier berganda untuk meneliti berbagai hubungan yang terjadi antar 

setiap variabel. Hasil dari setiap pengujian regresi linier sederhana dan 

berganda akan dijelaskan pada bagian berikutnya. 

4.2.2.1 Uji Regresi Linier Sederhana I 

Uji regresi yang pertama digunakan untuk menguji pengaruh 

dari dimensi desain situs web terhadap variable kualitas layanan 

elektronik. Berikut hasil pengujiannya: 
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Tabel 4.20 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana I 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 2.209 .141  15.717 <.001 

 Desain 
situs web 

.565 .028 .779 19.908 <.001 

a.  Dependent Variabel: Kualitas Layanan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

Dari tabel 4.20 didapatkan persamaan sebagai berikut :  

X = bX₁  

Keterangan 

X = Kualitas layanan elektronik  

X₁ = Desain situs web 

b = Nilai Koefisien X₁  

X = 0.779X₁ 

Menurut hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Desain situs web (X₁) 

Nilai koefisien regresi X₁ bernilai 0.779. Artinya 

ketika terjadi penambahan 1% pada nilai desain situs web, 

maka nilai kualitas layanan elektronik bertambah sebesar 

0.779. Hal tersebut juga berlaku jika terjadi  sebaliknya. 

Berdasarkan hasil diatas, koefisien regresi bernilai positif, 

sehingga bisa dikatakan arah pengaruh variabel X₁ terhadap X 

positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.21 Koefisien Determinasi desain situs web 

terhadap kualitas layanan elektronik 

Model Summary 
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Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .779 .608 .605 .344 

Sumber: Data primer,2023 

Dimensi desain situs web memiliki nilai R 0.779. 

Artinya terdapat hubungan yang kuat antara dimensi desain 

situs web terhadap variabel kualitas layanan elektronik. Selain 

itu nilai R Squarenya adalah 0.608. Nilai tersebut menunjukan 

dimensi desain situs web berpengaruh sebesar 0.608 atau 

60.8% terhadap variabel kualitas layanan elektronik. 

Sedangkan sisanya 39.2% dipengaruhi oleh faktor lain. 

4.2.2.2 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅱ 

Uji regresi yang kedua digunakan untuk menguji pengaruh 

dari dimensi keandalan terhadap variable kualitas layanan elektronik. 

Berikut hasil pengujiannya: 

Tabel 4.22 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅱ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.167 .152  7.654 <.001 

 Keandalan .756 .030 .843 25.161 <.001 

a.  Dependent Variabel: Kualitas Layanan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

Dari tabel 4.22 didapatkan persamaan sebagai berikut :  

X = bX₂ 

Keterangan 

X = Kualitas layanan elektronik  

X₂ = Keandalan 

b = Nilai Koefisien X₂  
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X =  0.843X₂ 

Menurut hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Keandalan (X₂) 

Dari hasil pengujian didapatkan nilai koefisien regresi 

X₂ sebesar 0.843. Artinya ketika terjadi penambahan 1% pada 

nilai keandalan, maka nilai kualitas layanan elektronik 

bertambah sebesar 0.843. Hal tersebut juga berlaku jika terjadi 

sebaliknya. Berdasarkan hasil diatas, koefisien regresi bernilai 

positif, sehingga bisa dikatakan arah pengaruh variabel X₂ 

terhadap X positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²)  

Tabel 4.23 Koefisien Determinasi keandalan terhadap 

kualitas layanan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .843 .711 .710 .295 

Sumber: Data primer,2023 

Dimensi keandalan memiliki nilai R 0.779. Artinya 

terdapat hubungan yang sangat kuat antara dimensi keandalan 

terhadap variabel kualitas layanan elektronik. Pada lain sisi 

dimensi keandalan memiliki pengaruh sebesar 0.711 atau 

71.1% terhadap variabel kualitas layanan elektronik. 

Sedangkan sisanya 28.9% dipengaruhi oleh dimensi lain. 
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4.2.2.3 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅲ 

Uji regresi ketiga menguji pengaruh yang terjadi antara 

dimensi daya tanggap terhadap variable kualitas layanan 

elektronik. Berikut hasil pengujiannya: 

Tabel 4.24 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅲ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 2.016 .129  15.672 <.001 

 Daya 
Tanggap 

.619 .027 .823 23.253 <.001 

a.  Dependent Variabel: Kualitas Layanan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

Dari tabel 4.24 didapatkan persamaan sebagai berikut : 

X = bX₃ 

Keterangan 

X = Kualitas layanan elektronik  

X₃ = Daya tanggap 

b = Nilai Koefisien X₃ 

X = 0.823X₃ 

Menurut hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Daya tanggap (X₃) 

Nilai koefisien regresi pada X₃ sebesar 0.823. Artinya 

ketika terjadi penambahan 1% pada nilai daya tanggap, maka 

nilai kualitas layanan elektronik bertambah sebesar 0.823. Hal 

tersebut juga berlaku jika terjadi sebaliknya. Apabila nilai 

dimensi daya tanggap berkurang 1%, nilai kualitas layanan 

elektronik berkurang 0.823 Berdasarkan hasil diatas, 

koefisien regresi bernilai positif, sehingga bisa dikatakan arah 

pengaruh variabel X₃ terhadap X positif. 
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 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.25 Koefisien Determinasi daya tanggap terhadap 

kualitas layanan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .823 .678 .677 .311 

Sumber: Data primer,2023 
Berdasarkan table diatas dimensi daya tanggap memiliki 

nilai R 0.823. Artinya terdapat hubungan yang sangat kuat antara 

dimensi daya tanggap terhadap variabel kualitas layanan elektronik. 

Dimensi daya tanggap memiliki pengaruh sebesar 0.678 atau 67.8% 

terhadap variabel kualitas layanan elektronik. Sedangkan sisanya 

sebesar 32.2% dipengaruhi oleh dimensi lain. 

4.2.2.4 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅳ 

Pengujian regresi keempat dilakukan untuk menguji 

pengaruh yang terjadi antara dimensi kepercayaan terhadap variable 

kualitas layanan elektronik. Berikut hasil pengujiannya: 

Tabel 4.26 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅳ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.126 .134  8.397 <.001 
 Kepercayaan .767 .027 .874 28.904 <.001 

a.  Dependent Variabel: Kualitas Layanan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

 
Dari tabel 4.26 didapatkan persamaan sebagai berikut : 

X = bX₄ Keterangan 

X = Kualitas layanan elektronik  
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X₄ = Kepercayaan 
b = Nilai Koefisien X₄  

X = 0.874X₄ 
Menurut hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Kepercayaan (X₄) 

Nilai koefisien regresi pada X₄ sebesar 0.874. Artinya 

ketika terjadi penambahan 1% pada nilai kepercayaan, nilai kualitas 

layanan elektronik bertambah sebesar 0.874. Hal tersebut juga 

berlaku jika terjadi sebaliknya. Apabila nilai dimensi kepercayaan 

berkurang 1%, nilai kualitas layanan elektronik juga berkurang 

0.874. menurut hasil pengujian diatas, koefisien regresi bernilai 

positif, sehingga bisa dikatakan arah pengaruh variabel X₄ terhadap 

X positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.27 Koefisien Determinasi kepercayaan terhadap 

kualitas layanan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .874 .765 .764 .266 

Sumber: Data primer,2023 

 
Berdasarkan table diatas dimensi kepercayaan memiliki nilai 

R 0.874. Artinya terdapat hubungan yang sangat kuat antara 

dimensi kepercayaan terhadap variabel kualitas layanan elektronik. 

Dimensi kepercayaan berpengaruh sebesar 0.765 atau 76.5% 

terhadap variabel kualitas layanan elektronik. Sedangkan sisanya 



 

87  

sebesar 23.5% dipengaruhi oleh dimensi lain. 

4.2.2.5 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅴ 

Uji regresi kelima digunakan untuk menguji pengaruh yang 

terjadi antara dimensi personalisasi terhadap variable kualitas 

layanan elektronik. Berikut hasil pengujiannya: 

Tabel 4.28 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅴ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.866 .199  9.384 <.001 
 Personalisasi .594 .038 .701 15.747 <.001 

a.  Dependent Variabel: Kualitas Layanan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

Dari tabel 4.28 didapatkan persamaan sebagai berikut 

X = bX₅ 

Keterangan 
X = Kualitas layanan elektronik  

X₅ = Personalisasi 

b = Nilai Koefisien X₅  
X = 0.701X₅ 
Menurut hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Personalisasi (X₅) 

Nilai koefisien regresi pada X₅ sebesar 0.701. Artinya ketika 

terjadi penambahan 1% pada nilai personalisasi, maka nilai kualitas 

layanan elektronik bertambah sebesar 0.701. Hal tersebut juga berlaku 

jika terjadi sebaliknya. Apabila nilai dimensi personalisasi berkurang 

1%, maka nilai kualitas layanan elektronik berkurang 0.701. menurut 

hasil pengujian diatas, koefisien regresi bernilai positif, sehingga bisa 

dikatakan arah pengaruh variabel X₅ terhadap X positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 
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Tabel 4.29 Koefisien Determinasi personalisasi terhadap 

kualitas layanan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .701 .491 .489 .391 

Sumber: Data primer,2023 
Berdasarkan table diatas dimensi personalisasi memiliki nilai 

R 0.701. Artinya terdapat hubungan yang kuat antara dimensi 

personalisasi terhadap variabel kualitas layanan elektronik. Dimensi 

personalisasi berpengaruh sebesar 0.491 atau 49.1% terhadap 

variabel kualitas layanan elektronik. Sedangkan sisanya sebesar 

50.9% dipengaruhi oleh dimensi lain. 

4.2.2.6 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅵ 

Uji regresi keenam digunakan untuk menguji pengaruh yang 

terjadi antara variable kualitas layanan elektronik terhadap variable 

kepercayaan elektronik. Berikut hasil pengujiannya: 

Tabel 4.30 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅵ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.739 1.552  1.121 .264 

 Kualitas 

layanan 

elektronik 

.400 .016 .837 24.492 <.001 

a. Dependent Variabel: Kepercayaan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 
Dari tabel 4.30 didapatkan persamaan sebagai berikut :  
V = bX 

Keterangan 

V = Kepercayaan elektronik 
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X = Kualitas layanan elektronik  
b = Nilai Koefisien X 

V = 0.837X 
Menurut hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Kualitas layanan elektronik (X) 

Dari hasil persamaan diatas menunjukan bahwa nilai 

koefisien regresi X bernilai 0.837. Artinya ketika terjadi 

penambahan 1% pada nilai kualitas layanan elektronik, maka nilai 

kepercayaan elektronik bertambah sebesar 0.837. begitu juga 

sebaliknya, ketika nilai kualitas layanan elektronik berkurang 1%, 

maka nilai kepercayaan elektronik juga akan berkurang 0.837 

persen. Berdasarkan hasil diatas, koefisien regresi bernilai positif, 

sehingga bisa dikatakan arah pengaruh variabel X terhadap V 

positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.31 Koefisien Determinasi kualitas layanan elektronik 

terhadap kepercayaan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .837 .700 .699 2.726 

Sumber: Data primer,2023 
 

Menurut hasil pengujian koefisien determinasi pada tabel 

diatas, variabel kualitas layanan elektronik memiliki nilai R 0.837. 

Artinya terdapat hubungan yang sangat kuat antara variabel kualitas 

layanan elektronik dengan variabel kepercayaan elektronik. Selain 
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itu variabel kualitas layanan elektronik memiliki nilai R Square 

0.700. Nilai tersebut menunjukan besarnya pengaruh variabel 

kualitas layanan elektronik terhadap kepercayaan elektronik. 

Kualitas layanan elektronik berpengaruh sebesar 0.700 atau 70% 

terhadap variabel kepercayaan elektronik. Sedangkan sisanya 30% 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

4.2.2.7 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅶ 

Pengujian regresi linier sederhana ke tujuh, menguji 

pengaruh variabel kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik. Berikut hasil pengujian tersebut: 

Tabel 4.32 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅶ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 2.528 .887  2.849 .005 

 Kualitas 

layanan 
elektronik 

.188 .009 .783 20.158 <.001 

a. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

Dari tabel 4.32 didapatkan persamaan sebagai berikut :  
Z = bX 

Keterangan 

Z = Kepuasan pelanggan elektronik  

X = Kualitas layanan elektronik 
b = Nilai Koefisien X  

Z = 0.783X 
Berdasarkan hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Kualitas layanan elektronik (X) 

Hasil persamaan menunjukan bahwa nilai koefisien regresi 

X memiliki nilai 0.783 Artinya ketika terjadi penambahan 1% pada 
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nilai kualitas layanan elektronik, maka nilai kepuasan pelanggan 

elektronik bertambah sebesar 0.783. begitu juga sebaliknya, ketika 

nilai kualitas layanan elektronik berkurang 1%, maka nilai 

kepuasan pelanggan elektronik juga akan berkurang sebesar 0.783. 

Berdasarkan hasil diatas, koefisien regresi bernilai positif, sehingga 

bisa dikatakan arah pengaruh variabel X terhadap Z positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.33 Koefisien Determinasi kualitas layanan elektronik 

terhadap kepuasan pelanggan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .783 .613 .611 1.559 

Sumber: Data primer,2023 
 

Berdasarkan tabel 4.32 menunjukan bahwa variabel kualitas 

layanan elektronik memiliki nilai R 0.783. Artinya terdapat 

hubungan yang kuat antara variabel kualitas layanan elektronik 

terhadap variabel kepuasan pelanggan elektronik. Selain itu 

variabel kualitas layanan elektronik memiliki nilai R Square 0.613. 

Nilai tersebut menunjukan besarnya pengaruh variabel kualitas 

layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Artinya Kualitas layanan elektronik berpengaruh sebesar 0.613 atau 

61.3% terhadap variabel kepuasan pelanggan elektronik. 

Sedangkan 38.7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 
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digunakan pada penelitian ini. 

4.2.2.8 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅷ 

Pada bagian pengujian regresi linier sederhana ke delapan, 

menguji pengaruh yang terjadi antara Variabel kepercayaan 

elektronik terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Hasil dari 

pengujian tersebut dapat dilihat pada tabel 4.34 

Tabel 4.34 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅷ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 4.483 .757  5.925 <.001 

 Kepercayaan 
elektronik 

.400 .019 .796 21.078 <.001 

a. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 
 

 
Dari tabel 4.34 didapatkan persamaan sebagai berikut :  

Z = bV 
Keterangan 

Z = Kepuasan pelanggan elektronik  

V = Kepercayaan elektronik 

b = Nilai Koefisien V  
Z = 0.796 V 
Berdasarkan hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Kepercayaan elektronik (V) 

Nilai koefisien regresi V memiliki nilai sebesar 0.796. 

menurut hasil tersebut bisa diartikan ketika terjadi penambahan 1% 

pada nilai kepercayaan elektronik, maka nilai kepuasan pelanggan 

elektronik bertambah sebesar 0.796. Hal tersebut juga terjadi 

sebaliknya, ketika nilai kepercayaan elektronik berkurang 1%, 

maka nilai kepuasan pelanggan elektronik juga akan berkurang 
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sebesar 0.796. Berdasarkan hasil diatas, koefisien regresi memiliki 

nilai positif, sehingga bisa disimpulkan bahwa arah pengaruh 

variabel V terhadap Z positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.35 Koefisien Determinasi kepercayaan elektronik 

terhadap kepuasan pelanggan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .796 .634 .632 1.516 

Sumber: Data primer,2023 
Berdasarkan hasil pengujian koefisien determinasi pada 

tabel 4.35 menunjukan bahwa variabel kualitas kepercayaan 

elektronik memiliki nilai R 0.796. Artinya terdapat hubungan yang 

kuat antara variabel kepercayaan elektronik dengan variabel 

kepuasan pelanggan elektronik. Pada lain sisi variabel kepercayaan 

elektronik memiliki nilai R Square 0.634. Nilai tersebut 

menunjukan besarnya pengaruh variabel kepercayaan elektronik 

terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Variabel kepercayaan 

elektronik mempengaruhi sebesar 0.634 atau 63.4% terhadap 

variabel kepuasan pelanggan elektronik. Sedangkan 36.6% lainnya 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan pada penelitian 

ini. 

4.2.2.9 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅸ 

Pengujian regresi linier sederhana selanjutnya menguji 
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pengaruh yang terjadi antara variabel kepuasan pelanggan 

elektronik terhadap niat perilaku. Berikut merupakan hasil 

pengujian tersebut :  

Tabel 4.36 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅸ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.577 1.376  1.146 .253 

 Kepuasan 

pelanggan 

elektronik 

1.354 .067 .782 20.139 <.001 

a.  Dependent Variabel: Niat Perilaku 

Sumber: Data primer,2023 
 

Dari tabel 4.36 didapatkan persamaan sebagai berikut :  
Y = bZ 

Keterangan 

Y = Niat perilaku 

Z = Kepuasan pelanggan elektronik 
 b = Nilai Koefisien Z 

Y = 0.782Z 
Berdasarkan hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Kepuasan pelanggan elektronik (Z) 

Nilai koefisien regresi Z memiliki nilai sebesar 0.782. 

menurut hasil tersebut bisa diartikan ketika terjadi penambahan 1% 

pada nilai kepuasan pelanggan elektronik, maka nilai niat perilaku 

akan bertambah sebesar 0.782. Hal tersebut juga terjadi sebaliknya, 

ketika nilai kepuasan pelanggan elektronik berkurang 1%, maka 

nilai niat perilaku juga akan berkurang sebesar 0.782. Berdasarkan 

hasil diatas, koefisien regresi memiliki nilai positif, sehingga bisa 

disimpulkan bahwa arah pengaruh variabel Z terhadap Y bernilai 

positif. 
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 Hasil uji koefisien determinasi (R²)  

Tabel 4.37 Koefisien Determinasi kepuasan pelanggan 

elektronik terhadap niat perilaku 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .782 .612 .611 2.699 

Sumber: Data primer,2023 

Dari hasil pengujian koefisien determinasi pada tabel diatas 

dapat dilihat bahwa variabel kepuasan pelanggan elektronik 

memiliki nilai R 0.782. Artinya terdapat hubungan yang kuat antara 

variabel kepuasan pelanggan elektronik terhadap variabel niat 

perilaku. Variabel kepuasan pelanggan elektronik memiliki nilai R 

Square 0.612. Nilai tersebut menunjukan besarnya pengaruh 

variabel kepuasan pelanggan elektronik terhadap niat perilaku. 

Artinya variabel kepuasan pelanggan elektronik berpengaruh 

sebesar 0.612 atau 61.2% terhadap variabel niat perilaku. 

Sementara itu 38.8% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

ada pada penelitian ini. 

4.2.2.10 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅹ 

Regresi linier sederhana ke-10 digunakan untuk 

menguji pengaruh yang terjadi pada variabel kepercayaan 

elektronik terhadap niat perilaku. Hasil pengujian regresi 

kelima dapat dilihat pada tabel 4.38 
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Tabel 4.38 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅹ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.907 1.328  1.436 .152 

 Kepercayaan 
elektronik 

.687 .033 .790 20.626 <.001 

a.  Dependent Variabel: Niat Perilaku 

Sumber: Data primer,2023 

Dari tabel 4.38 didapatkan persamaan sebagai berikut :  

Y = bV 

Keterangan 

Y = Niat perilaku 

V = Kepercayaan elektronik  

b = Nilai Koefisien V 

Y = 0.790V 

Berdasarkan hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Kepercayaan elektronik (V) 

Nilai koefisien regresi V bernilai 0.790. Berdasarkan hasil 

tersebut dapat diartikan bahwa ketika terjadi penambahan 1% 

pada nilai kepercayaan elektronik, maka nilai niat perilaku akan 

bertambah sebesar 0.790. Sebaliknya, ketika nilai kepercayaan 

elektronik berkurang 1%, maka nilai niat perilaku juga akan 

berkurang sebesar 0.790. Menurut hasil diatas, koefisien regresi 

memiliki nilai positif, sehingga bisa disimpulkan bahwa arah 

pengaruh variabel V terhadap Y positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.39 Koefisien Determinasi kepercayaan elektronik 

terhadap niat perilaku 
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Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .790 .623 .622 2.659 

Sumber: Data primer,2023 

 
Berdasarkan hasil pengujian koefisien determinasi yang 

tercantum pada tabel diatas menunjukan variabel kepercayaan 

elektronik memiliki nilai R 0.790. Artinya terdapat hubungan 

yang kuat antara variabel kepercayaan elektronik terhadap 

variabel niat perilaku. Selain itu variabel kepercayaan elektronik 

juga memiliki nilai R Square 0.623. Nilai tersebut menunjukan 

besarnya pengaruh antara variabel kepercayaan elektronik 

terhadap variabel niat perilaku. Artinya kepercayaan elektronik 

memberikan pengaruh sebesar 0.623 atau 62.3% terhadap 

variabel niat perilaku. Sedangkan sisanya 33.7% dipengaruhi 

oleh faktor lainnya. 

4.2.2.11 Uji Regresi Linier Sederhana Ⅺ 

Uji regresi linier sederhana yang terakhir, menguji 

hubungan yang terjadi antara kualitas layanan elektronik 

terhadap niat perilaku. Berikut merupakan hasil dari pengujian 

tersebut: 

Tabel 4.40 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅺ 
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Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Err 
or 

1 (Constant) -1.803 1.527  -1.181 .239 

 Kualitas 
layanan 

elektronik 

.327 .016 .785 20.341 <.001 

a.  Dependent Variabel: Niat Perilaku 

Sumber: Data primer,2023 

Dari tabel 4.40 didapatkan persamaan sebagai berikut :  

Y = bX 

Keterangan 

Y = Niat perilaku 

X = Kualitas layanan elektronik  

b = Nilai Koefisien X 

Y = 0.785X 

Hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Kualitas layanan elektronik (X) 

Nilai koefisien pada regresi X memiliki nilai sebesar 

0.785. Artinya bahwa ketika terjadi penambahan 1% pada 

nilai kualitas layanan elektronik, maka nilai niat perilaku akan 

bertambah sebesar 0.785. hal tersebut juga terjadi sebaliknya, 

ketika nilai kualitas layanan elektronik berkurang 1%, maka 

nilai niat perilaku juga akan berkurang sebesar 0.785. 

Menurut hasil diatas, koefisien regresi memiliki nilai positif, 

sehingga bisa disimpulkan bahwa arah pengaruh variabel V 

terhadap Y positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.41 Koefisien Determinasi kualitas layanan 
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elektronik terhadap niat perilaku 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 .785 .617 .615 2.682 

Sumber: Data primer,2023 

 

Menurut hasil pengujian koefisien determinasi pada tabel 

diatas, variabel kualitas layanan elektronik memiliki nilai R 

0.785. Artinya terdapat hubungan yang kuat antara variabel 

kualitas layanan elektronik dengan variabel niat perilaku. 

Variabel kualitas layanan elektronik juga memiliki nilai R 

Square 0.617. Nilai R Square tersebut menunjukan besarnya 

pengaruh variabel kualitas layanan elektronik terhadap niat 

perilaku. Hal tersebut dapat diartikan bahwa variabel Kualitas 

layanan elektronik berpengaruh sebesar 0.617 atau setara 

dengan 61.7% terhadap variabel niat perilaku. Sedangkan 

38.3% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

digunakan pada penelitian ini. 

4.2.2.12 Uji Regresi Linier Berganda 

Uji regresi linier berganda, menguji hubungan yang 

terjadi antara dimensi desain situs web, keandalan, daya 

tanggap, kepercayaan dan personalisasi terhadap kualitas 
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layanan elektronik. Berikut merupakan hasil dari pengujian 

tersebut: 

Tabel 4.42 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardi 

zed 

Coefficie 

nts Beta 

T Sig. 

B Std.Er 
ror 

1 (Constant) -3.331E-15 .000  0 1 

Desain 
situs web 

.158 .000 .218 85534 
740.58 

2 

<.001 

Keandalan .211 .000 .235 81091 
539.33 

<.001 

Daya 
tanggap 

.211 .000 .280 10606 
6928.3 

02 

<.001 

Kepercaya
an 

.316 .000 .360 12952 
8126.0 

38 

<.001 

Personalis
asi 

.105 .000 .124 50530 
235.77 

2 

<.001 

a. Dependent Variabel: Kualitas layanan elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

   Dari tabel 4.42 didapatkan persamaan sebagai berikut : 

X = bX₁+ bX₂+ bX₃+ bX₄+ bX₅  

Keterangan 

X = Kualitas layanan elektronik  

X₁ = Desain situs web 

X₂ = Keandalan  

X₃ = Daya tanggap  

X₄ = Kepercayaan  

X₅ = Personalisasi 

b = Nilai Koefisien X₁,X₂,X₃,X₄,X₅  

Y = 0.218X₁+ 0.235X₂+ 0.280X₃+ 0.360X₄+ 0.124X₅ 

Hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 

 Dimensi Desain Situs Web (X₁) 

Nilai koefisien pada regresi X₁ memiliki nilai sebesar 
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0.218 Artinya bahwa ketika terjadi penambahan 1% pada nilai 

desain situs web, maka nilai kualitas layanan elektronik akan 

bertambah sebesar 0.218. Hal tersebut juga terjadi sebaliknya, 

ketika berkurang 1%, maka nilai kualitas layanan elektronik 

juga akan berkurang sebesar 0.218. Menurut hasil diatas, 

koefisien regresi memiliki nilai positif, sehingga bisa 

disimpulkan bahwa arah pengaruh variabel X₁ terhadap X 

positif. 

 Dimensi Keandalan (X₂) 

Koefisien regresi pada X₂ bernilai 0.235. Berdasarkan 

hasil tersebut dapat diartikan bahwa ketika terjadi 

penambahan 1% pada nilai keandalan, maka nilai kualitas 

layanan elektronik akan bertambah sebesar 0.235. Hal 

tersebut juga terjadi sebaliknya, ketika berkurang 1%, maka 

nilai kualitas layanan elektronik juga akan berkurang sebesar 

0.235. Dari hasil diatas, koefisien regresi memiliki nilai 

positif, sehingga bisa disimpulkan bahwa arah pengaruh 

variabel X₂ terhadap X positif. 

 Dimensi Daya tanggap (X₃) 

Menurut hasil penelitian, diperoleh nilai koefisien 

regresi pada X₃ sebesar 0.280. Hasil tersebut dapat diartikan 

bahwa ketika terjadi penambahan 1% pada nilai daya tanggap, 
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maka nilai kualitas layanan elektronik akan bertambah sebesar 

0.280. Hal tersebut juga terjadi sebaliknya, ketika terjadi 

pengurangan sebesar 1% pada nilai daya tanggap, maka nilai 

kualitas layanan elektronik juga akan berkurang sebesar 

0.280. Berdasarkan hasil tersebut, koefisien regresi memiliki 

nilai positif, sehingga bisa disimpulkan bahwa arah pengaruh 

variabel X₃ terhadap X positif. 

 Dimensi Kepercayaan (X₄) 

Berdasarkan hasil diatas menunjukan bahwa koefisien 

regresi pada X₄ bernilai 0.360. Berdasarkan hasil tersebut 

dapat diartikan bahwa ketika terjadi penambahan 1% pada 

nilai kepercayaan, maka nilai kualitas layanan elektronik akan 

bertambah sebesar 0.360. Hal tersebut juga terjadi sebaliknya, 

ketika berkurang 1%, maka nilai kualitas layanan elektronik 

berkurang sebesar 0.360. Dari hasil diatas, koefisien regresi 

memiliki nilai positif, sehingga bisa diartikan bahwa arah 

pengaruh variabel X₄ terhadap X positif. 

 Dimensi Personalisasi (X₅) 

Koefisien regresi pada X₅ memiliki nilai sebesar 

0.124. Artinya ketika terjadi penambahan 1% pada nilai 

personalisasi, maka nilai kualitas layanan elektronik akan 

bertambah sebesar 0.124. Sebaliknya, ketika nilai 
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personalisasi berkurang 1%, maka nilai kualitas layanan 

elektronik juga akan berkurang sebesar 0.124. Dari hasil 

diatas, koefisien regresi memiliki nilai positif, sehingga arah 

pengaruh variabel X₅ terhadap X positif. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 4.43 Koefisien Determinasi desain situs 

web,keandalan,daya tanggap,kepercayaan, dan 

personalisasi terhadap kualitas layanan elektronik 

Model Summary 

Model R R 

 

Square 

Adjusted R 

 

Square 

Std. Error of 

 

the Estimate 

1 1.000 1.000 1.000 .000 

Sumber: Data primer,2023 

 

Menurut hasil pengujian koefisien determinasi pada 

tabel diatas, dimensi X₁,X₂,X₃,X₄, dan X₅ memiliki nilai R 

1.000. Artinya terdapat hubungan yang sangat kuat antara 

dimensi desain situs web, keandalan, daya tanggap, 

kepercayaan, dan personalisasi terhadap variabel kualitas 

layanan elektronik. Pada lain sisi juga terdapat nilai R Square 

1.000. Nilai R Square tersebut menunjukan besarnya 

pengaruh kelima dimensi terhadap variabel kualitas layanan 

elektronik. Hal tersebut dapat diartikan bahwa dimensi desain 

situs web, keandalan, daya tanggap, kepercayaan, dan 
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personalisasi secara bersama-sama berpengaruh sebesar 1.000 

atau setara dengan 100% terhadap variabel Kualitas layanan 

elektronik. 

4.2.2 Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan untuk menguji setiap hipotesis yang 

ada untuk dapat mengetahui apakah hipotesis tersebut diterima atau tidak. 

Untuk dapat mengetahui setiap hipotesis bisa diterima atau tidak, akan 

dilakukan uji t. Dalam pengujian tersebut terdapat dua syarat untuk bisa 

menentukan diterima atau tidaknya sebuah hipotesis tersebut. Syarat tersebut 

adalah : 

1. Membandingkan nilai signifikansi dengan nilai probabilitas 0.05 

 Jika nilai signifikansi > 0.05 maka Ho diterima dan Ha 

ditolak. Artinya variabel independen tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. 

 Jika nilai signifikansi < 0.05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. Hal tersebut berarti variabel independen 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

2. Membandingkan nilai t hitung dan t tabel 

 Apabila nilai t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Hal tersebut berarti variabel independen berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen. 

 Apabila nilai t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak 
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Hal tersebut berarti variabel independen tidak memberikan 

pengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Untuk memperoleh t tabel bisa didapatkan dengan menggunakan rumus : 

t tabel = (ɑ/2; n-k-1) 

= (0.05/2; 259-1-1) 

= (0.025;257) 

= 1.969 

Berikut merupakan hasil pengujian hipotesis : 

4.2.3.1 Uji Hipotesis 1: Kualitas Layanan Elektronik 

Berpengaruh terhadap Kepercayaan Elektronik  

Ho = Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 

layanan elektronik terhadap kepercayaan elektronik. 

Ha = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan 

elektronik terhadap kepercayaan elektronik. 

Tabel 4.44 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅵ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.739 1.552  1.121 .264 

 Kualitas 

layanan 

elektronik 

.400 .016 .837 24.492 <.001 

a.  Dependent Variabel: Kepercayaan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

 

Menurut hasil pengujian yang tercantum pada tabel 4.44, 

menunjukan bahwa variabel independen memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0.001 < 0.05. Sedangkan untuk nilai t hitung 24.492 > t tabel 

1.969. Hasil pengujian telah memenuhi syarat, sehingga bisa diartikan 
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bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Terdapat pengaruh positif yang 

signifikan antara variabel independen kualitas layanan elektronik 

terhadap kepercayaan elektronik. 

4.2.3.2 Uji Hipotesis 2: Kualitas Layanan Elektronik 

Berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Elektronik. 

Ho = Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 

layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Ha = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan 

elektronik terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Tabel 4.45 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅶ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 2.528 .887  2.849 .005 

 Kualitas 

layanan 

elektronik 

.188 .009 .783 20.158 <.001 

a. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.45, menunjukan 

bahwa variabel independen memiliki nilai signifikansi sebesar 0.001 

< 0.05. Sedangkan untuk nilai t hitung 20.158 > t tabel 1.969. Hasil 

pengujian telah memenuhi syarat, sehingga bisa diartikan bahwa Ho 

ditolak dan Ha diterima. Terdapat pengaruh positif yang signifikan 

antara variabel independen kualitas layanan elektronik terhadap 

variabel dependen kepuasan pelanggan elektronik. 

4.2.3.3 Uji Hipotesis 3: Kepercayaan Elektronik Berpengaruh 
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terhadap Kepuasan Pelanggan Elektronik. 

Ho = Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan 

elektronik terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Ha = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan 

elektonik terhadap kepuasan pelanggan elektronik. 

Tabel 4.46 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅷ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 4.483 .757  5.925 <.001 

 Kepercayaan 
elektronik 

.400 .019 .796 21.078 <.001 

a. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Sumber: Data primer,2023 

Dari hasil pengujian pada tabel 4.46, menunjukan bahwa 

variabel independen memiliki nilai signifikansi sebesar 0.001 < 0.05. 

Sedangkan untuk nilai t hitung 21.078 > t tabel 1.969. Hasil pengujian 

telah memenuhi syarat, sehingga bisa diartikan bahwa Ho ditolak dan 

Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh positif yang signifikan antara 

variabel independen kepercayaan elektronik terhadap variabel 

dependen kepuasan pelanggan elektronik. 

4.2.3.4 Uji Hipotesis 4: Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Berpengaruh terhadap Niat Perilaku. 

Ho = Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan 

pelanggan elektronik terhadap niat perilaku. 

Ha = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan 
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pelanggan elektronik terhadap niat perilaku. 

Tabel 4.47 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅸ 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.577 1.376  1.146 .253 

 Kepuasan 

pelanggan 
elektronik 

1.354 .067 .782 20.139 <.001 

a.  Dependent Variabel: Niat Perilaku 

Sumber: Data primer,2023 

Menurut hasil pengujian yang tercantum pada tabel 4.47, 

menunjukan bahwa variabel independen memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0.001 < 0.05. Sedangkan untuk nilai t hitung 20.139 > t tabel 

1.969. Hasil pengujian telah memenuhi syarat, sehingga bisa diartikan 

bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh positif 

yang signifikan antara variabel independen kepuasan pelanggan 

elektronik terhadap variabel dependen niat perilaku. 

4.2.3.5 Uji Hipotesis 5: Kepercayaan Elektronik Berpengaruh 

terhadap Niat Perilaku. 

Ho = Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan 

elektronik terhadap niat perilaku. 

Ha = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan 

elektronik terhadap niat perilaku. 

Tabel 4.48 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅹ 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.907 1.328  1.436 .152 
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 Kepercayaan 
elektronik 

.687 .033 .790 20.626 <.001 

a.  Dependent Variabel: Niat Perilaku 

Sumber: Data primer,2023 

Hail pengujian yang pada tabel 4.48, menunjukan bahwa 

variabel independen memiliki nilai signifikansi sebesar 0.001 < 0.05. 

Sedangkan untuk nilai t hitung 20.626 > t tabel 1.969. Hasil pengujian 

telah sesuai dengan syarat dalam menentukan apakah hipotesis 

tersebut diterima atau ditolak. Dari hasil diatas dapat disimpulkan 

bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Terdapat pengaruh positif yang 

signifikan antara variabel independen kepercayaan elektronik 

terhadap variabel dependen niat perilaku. 

4.2.3.6 Uji Hipotesis 6: Kualitas Layanan Elektronik 

Berpengaruh terhadap Niat Perilaku 

Ho = Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 

layanan elektronik terhadap niat perilaku. 

Ha = Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan 

elektronik terhadap niat perilaku. 

Tabel 4.49 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Ⅺ 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

T Sig. 

B Std.Error 

1 (Constant) 1.907 1.328  1.436 .152 

 Kepercayaan 
elektronik 

.687 .033 .790 20.626 <.001 

a.  Dependent Variabel: Niat Perilaku 

Sumber: Data primer,2023 
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Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh hasil nilai signifikansi 

dari variabel independen sebesar 0.001 < 0.05. Sedangkan untuk nilai 

t hitung 20.341 > t tabel 1.969. Mengacu pada hasil tersebut, bisa 

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya terdapat 

pengaruh positif yang signifikan antara variabel independen kualitas 

layanan elektronik terhadap variabel dependen niat perilaku. 

Dari pengujian hipotesis yang telah dilakukan, bisa disimpulkan bahwa 

semua variable memiliki hubungan dan berpengaruh satu sama lain. Semua 

hipotesis diterima dalam penelitian ini. Berikut table 4.50 yang menampilkan 

kesimpulan dari setiap hipotesis. 

Tabel 4.50 Kesimpulan hasil pengujian hipotesisi 

No Hipotesis Keterangan 

1 H1: Kualitas Layanan Elektronik 

Berpengaruh Terhadap Kepercayaan 

Elektronik 

Diterima 

2 H2: Kualitas Layanan Elektronik 

Berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

Elektronik. 

Diterima 

3 H3: kepercayaan elektronik Berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan Elektronik. 

Diterima 

4 H4: Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Berpengaruh Terhadap Niat Perilaku 

Diterima 

5 H5: Kepercayaan Elektronik Berpengaruh 

Terhadap Niat Perilaku 

Diterima 
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6 H6: Kualitas Layanan Elektronik 

Berpengaruh terhadap Niat Perilaku. 

Diterima 

   Sumber: Data primer,2023 

4.3 Pembahasan 

4.3.1 Pembahasan Deskriptif 

Berdasarkan hasil penelitian, jumlah sampel pada penelitian ini 

adalah 259 responden dengan berbagai karakteristik yang berbeda. Semua 

responden merupakan perempuan dan pernah mengakses platform e-

commerce Shopee. Sebagaian besar responden berdomisili di kota 

Yogyakarta, berusia 11 sampai 26 tahun atau termasuk dalam generasi Z yang 

masih aktif menjadi seorang mahasiswa/i. 

Aplikasi menjadi tempat favorit untuk mengakses e- commerce 

Shopee. Responden penelitian ini gemar melakukan belanja online. Hal 

tersebut dapat dilihat bahwa Sebagian besar melakukan belanja di Shopee 

minimal 1 kali selama 3 bulan terakhir. Produk yang paling banyak dibeli 

adalah skincare dan fashion. 

Perbedaan setiap responden tidak hanya bisa dilihat dari karakteristik 

yang dimiliki, akan tetapi bisa juga dilihat dari penilaian terhadap setiap item 

pertanyaan yang tersedia. Hal tersebut dapat terlihat dari perbedaan reta-rata 

penilaian dari setiap item pertanyaan yang ada. Berdasarkan hasil penilaian 

tersebut, Variabel kepuasan pelanggan elektronik memperoleh rata-rata 

penilaian tertinggi dengan rata-rata 5.08, kemudian variabel kualitas layanan 



 

112  

elektronik memiliki rata-rata 4.97, kepercayaan elektronik mendapatkan rata-

rata jawaban 4.94, dan terakhir niat perilaku dengan rata-rata 4.85. Artinya 

responden merasa puas setelah mengakses Shopee. Pada lain sisi responden 

masih kurang memiliki niat perilaku positif terhadap e-commerce shopee. 

Perbedaan penilaian juga terjadi terhadap lima dimensi yang menjadi 

dasar penilaian terhadap kualitas layanan elektronik. Dari kelima dimensi 

tersebut, dimensi personalisasi memiliki rata-rata jawaban tertinggi dengan 

rata-rata 5.42, kemudian dimensi keandalan memiliki rata-rata jawaban 5.04, 

diikuti oleh dimensi kepercayaan mendapatkan rata-rata 5.02, dimensi desain 

situs web 4.89, dan terakhir dimensi daya tanggap memperoleh rata-rata 

jawaban 4.78. 

Artinya layanan yang diberikan Shopee sudah sesuai dengan 

personalisasi pelanggan. Personalisasi sedniri merupakan Personalisasi 

adalah salah satu cara pemasaran yang dilakukan oleh platform e-commerce 

dengan menyediakan informasi relevan yang telah disesuaikan dengan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan (Kim, 2002). Pada lain sisi, berdasarkan 

responden layanan Shopee masih kurang dalam menanggapi setiap 

permasalahan atau kendala yang dialami oleh pelanggan. 

4.3.2 Pembahasan Regresi Linier Sederhana Ⅰ sampai Ⅴ 

Berdasarkan hasil pengujian regresi linier Ⅰ samapai Ⅴ yang menguji 

hubungan dan besarnya pengaruh dari setiap dimensi pada kualitas layanan 

elektronik. Semua dimensi memiliki hubungan kuat dan berpengaruh 
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terhadap kualitas layanan. Walaupun setiap dimensi berpengaruh terhadap 

kualitas layanan, akan tetapi besarnya pengaruh dari setiap dimensi berbeda-

beda. Dimensi kepercayaan memberikan pengaruh terbesar terhadap kualitas 

layanan elektronik dengan berpengaruh sebesar 0.765 atau 76.5%. 

Selanjutnya ada dimensi keandalan, daya tanggap, desain situs web, dan 

terakhir personalisasi. Berdasarkan hal tersebut, artinya dimensi kepercayaan 

memberikan pengaruh yang paling kuat untuk menilai apakah kualitas 

elektronik yang diberikan berkualitas atau tidak. 

4.3.3 Regresi Berganda 

Menurut pengujian regresi berganda yang telah dilakukan 

sebelumnya, menunjukan bahwa setiap dimensi dari kualitas layanan secara 

Bersama-sama berpengaruh terhadap kualitas layanan elektronik. Dimensi 

tersebut meliputi desain situs web, keandalan, daya tanggap, kepercayaan, 

dan personalisasi. Artinya untuk dapat membuat sebuah layanan elektronik 

yang berkualitas, perlu mempertimbangkan kelima dimensi tersebut. 

4.3.4 Kualitas Layanan Elektronik Berpengaruh Terhadap 

Kepercayaan Elektronik. 

Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan elektronik. Hal tersebut sesuai dengan hasil pengujian 

regresi sebelumnya yang menunjukan nilai signifikansi sebesar 0.001<0.05 

dan thitung 24.492 lebih besar dari T Tabel. Berdasarkan hasil pengujian 

koefisien determinasi, menunjukan bahwa variabel kualitas layanan 
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elektronik memiliki nilai R 0.837 yang menandakan hubungan antara kedua 

variabel sangat kuat. Dari hasil pengujian diatas dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif dan signifikan, seta 

memiliki hubungan yang sangat kuat terhadap variabel kepercayaan 

elektronik. 

Hasil dari penelitian ini sesuai dengan penelitian Firmansyah & Ali 

(2019), salah satu faktor yang bisa menciptakan raya kepercayaan elektronik 

yaitu kualitas layanan elektronik yang diberikan oleh platform tersebut. 

Artinya dengan memberikan layanan elektronik yang berkualitas, dapat 

menciptakan rasa percaya pada diri pelanggan elektronik. Disisi lain hasil 

dari penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Putri et al. (2023). Dalam penelitiannya sama-sama meneliti Shopee, 

akan tetapi pada penelitian ini terdapat perbedaan dalam sudut pandang 

responden. Dimana penelitian ini berfokus terhadap sudut pandang 

perempuan, sedangkan penelitian sebelumnya tidak. Meskipun terdapat 

perbedaan akan tetapi hasil dari penelitian tersebut sama- sama menemukan 

bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap kepercayaan 

elektronik. Menurut Putri et al. (2023), semakin berkualitas layanan yang 

diberikan maka semakin percaya pelanggan untuk menggunakan Shopee. 

4.3.5 Kualitas Layanan Elektronik Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Elektronik. 

Menurut hasil dari penelitian regresi linier sederhana, diperoleh hasil 
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nilai signifikansi pada variabel kualitas layanan elektronik 0.001<0.05 dan 

nilai Thitung 20.158 atau lebih besar dari T Tabel. Dari hasil tersebut 

menunjukan bahwa kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan elektronik. Disisi lain, 

pada pengujian yang sama diperoleh nilai R pada variabel kualitas layanan 

elektronik sebesar 0.783. Artinya hubungan yang terjadi antara variabel 

kualitas layanan elektronik dan kepuasan pelanggan elektronik bersifat kuat. 

Menurut hasil pengujian tersebut, menunjukan bahwa kedua variabel 

memiliki hubungan yang kuat dan berpengaruh secara positif serta signifikan. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Khan et al. (2019). Dalam penelitiannya menunjukan 

hubungan positif dan berpengaruh antara kualitas layanan elektronik terhadap 

kepuasan pelanggan elektronik. Kepuasan elektronik memiliki pengaruh 

terhadap keberhasilan bisnis perdagangan online. Oleh karena itu penyedia 

platform e- commerce seperti Shopee perlu memperhatikan kualitas layanan 

yang diberikan agar pelanggan merasa puas. Dengan pelanggan puas akan 

membuat mereka loyal sehingga mampu membantu meraih kesuksesan 

bisnis. 

Pada lain sisi, hasil dari penelitian ini juga sependapat dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Lee & Lin (2005). Dalam penelitian tersebut 

memiliki persamaan dalam dimensi yang menyusun kualitas layanan 

elektronik. Akan tetapi terdapat sebuah perbedaan, yaitu objek yang diteliti 
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dimana penelitian sebelumnya meneliti toko buku online sedangkan 

penelitian ini meneliti e- commerce Shopee. Hasil dari penelitian tersebut 

sama dengan penelitian ini, dimana kualitas layanan elektronik berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Hasil penelitian ini telah menjawab 

pertanyaan pada penelitian sebelumnya, dimana perbedaan objek yang diteliti 

tidak mempengaruhi hubungan yang terjadi antara kedua variabel tersebut. 

4.3.6 Kepercayaan Elektronik Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Elektronik. 

Berdasarkan pengujian regresi yang telah dilakukan sebelumnya, 

diperoleh hasil bahwa variabel kepercayaan elektronik memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan elektronik. 

Kepercayaan elektronik memiliki hubungan yang kuat terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik. Artinya kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

elektronik dipengaruhi oleh kepercayaan mereka terhadap Shopee.  

Penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Liem et al. (2021), menurutnya kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

online. Pada era perdagangan online seperti saat ini, semua hal bisa terjadi 

dan keraguan menjadi salah satu faktor yang dirasakan pelanggan. Dalam hal 

tersebut kepercayaan elektronik menjadi faktor kunci agar pelanggan percaya 

pada platform perdagangan online dan mau menggunakannya, dimana 

nantinya akan dapat menciptakan kepuasan pelanggan elektronik. Hasil dari 

penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Giao et al. 
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(2020). Menurutnya kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Semakin tinggi rasa percaya terhadap suatu e-commerce, semakin tinggi juga 

rasa puas terhadap e-commerce tersebut. Penyedia platform e-commerce 

harus bisa meyakinkan pelanggan agar percaya dan mau menggunakannya. 

Dengan mereka menggunakan platform tersebut akan membuatnya bisa 

merasakan kepuasan. Rasa puas yang dirasakan sangat penting bagi 

perkembangan bisnis e-commerce dan dapat memberikan dampak yang 

besar. 

4.3.7 Kepuasan Pelanggan Elektronik Berpengaruh Terhadap Niat 

Perilaku. 

Sesuai dengan pengujian regresi yang telah dilakukan sebelumnya, 

hipotesis ini diterima. Kepuasan pelanggan elektronik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat perilaku. Kedua variabel tersebut memiliki 

hubungan yang kuat. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa untuk 

menciptakan niat perilaku yang positif terhadap Shopee, perlu menciptakan 

perasaan puas pada diri pelanggan. Penyedia platform e-commerce Shopee 

harus berusaha agar nantinya pelanggan yang menggunakannya bisa 

merasakan kepuasan yang nantinya akan berdampak pada niat mereka 

selanjutnya, apakah akan membeli, merekomendasikan ke orang lain, atau 

bahkan loyal terhadap Shopee. Hal ini perlu diperhatikan dengan betul oleh 

Shopee karena bisa berpengaruh terhadap jalannya bisnis kedepannya.  

Penelitian ini mendukung penemuan dari penelitian sebelumnya yang 
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dilakukan oleh Sun et al. (2016). Menurutnya kepuasan pelanggan 

berdampak pada niat perilaku. Perasaan puas yang dirasakan oleh pelanggan 

tidak bisa datang secara tiba-tiba, melainkan membutuhkan proses. Perasaan 

puas tersebut bisa muncul dari  berbagai faktor, mulai dari interaksi yang 

tercipta sebelum melakukan transaksi, layanan yang diberikan, produk yang 

diterima atau berbagai hal lainnya. Ketika pelanggan telah merasa puas 

dengan Shopee, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan akan berdampak 

pada semakin positif niat perilaku yang akan dilakukan oleh pelanggan 

tersebut. 

Pada lain sisi penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Varzaru et al. (2021). Dalam penelitiannya, mencoba 

melakukan penelitian terhadap m- commerce atau bentuk aplikasi dari e-

commerce yang beroperasi pada perangkat tablet atau smartphone. Hal 

tersebut sesuai dengan penelitian ini, dimana mayoritas dari responden 

menggunakan m- commerce dalam mengakses Shopee. Semakin masihnya 

penggunaan smartphone atau tablet membuat penggunaan m- commerce 

menjadi banyak, selain itu pengguna juga merasa lebih nyaman dalam 

mengaksesnya dan merasa puas dengan apa yang diberikan oleh aplikasi 

tersebut. Menurutnya hal tersebut akan bisa menjadi sebuah pola baru dalam 

mengakses e-commerce. Hasil dari penelitian yang telah ditemukan 

sebelumnya sama dengan apa yang ditemukan pada penelitian ini, dimana 

kepuasan pelanggan elektronik berpengaruh terhadap niat perilaku. 
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4.3.8 Kepercayaan Elektronik Berpengaruh Terhadap Niat Perilaku. 

Dari hasil pengujian regresi sederhana menggunakan aplikasi SPSS 

yang telah dilakukan sebelumnya, diperoleh hasil bahwa kepercayaan 

elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat perilaku. 

Hubungan yang terjadi antara variabel kepercayaan elektronik dan niat 

perilaku bersifat kuat, dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa niat 

perilaku pelanggan online dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan terhadap 

platform e- commerce. Kepercayaan elektronik berperan penting dalam 

bertransaksi secara online, dimana pembeli maupun penjual tidak bisa 

bertemu secara langsung, barang yang dijual tidak dapat dilihat secara 

langsung. Selain itu pembayaran yang dilakukan juga melalui online. Oleh 

karena itu rasa percaya akan menjadi dasar pelanggan memiliki niat yang 

positif seperti bertransaksi secara online. Shopee sebagai penyedia jasa 

perdagangan online harus bisa menjadi penengah dan menciptakan rasa aman 

bagi penggunanya sehingga akan tercipta niat yang positif. 

Penelitian ini mendukung penemuan sebelumnya yang dilakukan oleh 

Bhullar & Gill (2019), dimana mereka meneliti m- commerce yang 

merupakan bentuk terbaru dari e-commerce. Hal tersebut sesuai dengan 

penelitian ini yang sebagian besar respondennya juga merupakan pengguna 

dari m-commerce. Menurutnya kepercayaan elektronik akan berpengaruh 

terhadap niat perilaku pelanggan dalam menggunakan m-commerce. 

Penemuan tersebut sesuai dengan apa yang ditemukan dalam penelitian ini. 
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Tingkat kepercayaan dalam m-commerce memiliki peran lebih penting, 

karena m-commerce beroperasi di tablet dan smartphone dimana semua data 

pribadi ada didalamnya, akan sangat rawan terjadi pencurian data pribadi. 

Sehingga Shopee selaku salah satu penyedia m-commerce perlu memberikan 

kepastian keamanan terkait kerahasiaan data pribadi dan peretasan yang bisa 

saya terjadi. Apabila bisa memberikan jaminan keamanan, akan membuat 

pelanggan percaya dan memiliki niat perilaku baik yang akan berdampak 

positif bagi m-commerce Shopee. 

Hasil dari penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Sharma et al. (2019). Menurutnya persepsi kepercayaan 

memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap niat perilaku. Selain itu 

penelitian ini mendukung penemuan dari Alalwan et al. (2017), yang 

mengungkapkan bahwa kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap 

niat perilaku. Kedua penelitian terdahulu memiliki sebuah persamaan yaitu 

meneliti penggunaan mobile banking. Meskipun terdapat perbedaan dengan 

penelitian ini, dimana penelitian ini meneliti e-commerce yang notabene 

merupakan platform jual beli, sedangkan mobile banking bergerak dibidang 

keuangan. Akan tetapi hasil dari penelitian menemukan persamaan dimana 

kepercayaan mempengaruhi niat perilaku. Persamaan hasil tersebut salah 

satunya dipengaruhi karena sama-sama bergerak secara online. Selain itu 

dalam perdagangan elektronik juga terdapat pembayaran yang dilakukan 

secara online sehingga memiliki persamaan dengan cara kerja mobile 
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banking. 

4.3.9 Kualitas Layanan Elektronik Berpengaruh Terhadap Niat 

Perilaku. 

Menurut hasil dari pengujian sebelumnya, kualitas layanan elektronik 

memiliki hubungan yang kuat terhadap niat perilaku. Disisi lain kualitas 

layanan elektronik juga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

niat perilaku. Artinya layanan yang diberikan oleh Shopee harus memiliki 

kualitas yang baik, karena dapat mempengaruhi niat perilaku dari pelanggan. 

Layanan yang diberikan pada dasarnya bertujuan untuk mempermudah dalam 

penggunaan dan penanganan masalah pada platform e-commerce. Apabila 

layanan yang diberikan berkualitas baik, akan memudahkan pengguna dalam 

menggunakannya dan membantu mereka menyelesaikan permasalahan yang 

terjadi. Dengan begitu mereka tentunya akan mendapatkan pengalaman yang 

baik dan berdampak pada perilaku mereka selanjutnya. 

Penelitian ini mendukung peneliti terdahulu yang dilakukan oleh 

Gounaris et al. (2010), menurutnya kualitas layanan elektronik berpengaruh 

terhadap niat perilaku. Semakin tinggi kualitas layanan, maka semakin positif 

niat perilaku dari pelanggan. Penelitian ini juga mendukung penemuan dari 

Cheng (2013) yang meneliti mobile banking. Menurutnya kualitas layanan 

dari mobile banking berpengaruh positif terhadap niat perilaku. Penemuan 

tersebut memiliki persamaan dengan hasil dari penelitian ini, meskipun objek 

yang diteliti memiliki perbedaan. Di Dalam layanan e-commerce juga 
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tersedia pembayaran pintar yang memungkinkan pelanggan melakukan 

transaksi pembayaran secara online. Hal tersebut tentunya memiliki sebuah 

persamaan cara kerja dengan mobile banking. 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa semua hipotesis diterima, 

atau setiap variabel berpengaruh terhadap variabel lainnya. Hal tersebut sesuai 

dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Theory of Reasoned Action 

(TRA) yang pertama kali dikemukakan oleh Sheppard et, al (1988). Dalam teori 

tersebut meneliti faktor-faktor yang dapat mempengaruhi perilaku seseorang, atau 

bisa dikatakan bahwa perilaku atau tindakan dipengaruhi oleh faktor-faktor tertentu. 

Hal tersebut sesuai dengan apa yang telah ditemukan pada penelitian ini, dimana 

setiap perilaku yang terjadi merupakan pengaruh dari variabel lainnya. Sebagai 

contoh kepercayaan yang tercipta pada diri pelanggan elektronik merupakan 

pengaruh dari variabel kualitas layanan elektronik, begitu juga dengan yang lainnya. 
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BAB Ⅴ 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Pada penelitian ini menguji hubungan yang terjadi antara empat variabel, 

yaitu : kualitas layanan elektronik (ESQ), kepercayaan elektronik (ET), kepuasan 

pelanggan elektronik (ESC), dan variabel niat perilaku (BI). Dari empat variabel 

tersebut terdapat enam hipotesis yang diuji. Disisi lain, penelitian ini juga menguji 

dimensi dari kualitas layanan elektronik yang berjumlah lima dimensi. Berikut 

kesimpulan dari analisis dan pembahasan yang telah dilakukan sebelumnya. 

1. Semua dimensi saling berhubungan dan berpengaruh terhadap kualitas 

layanan elektronik. Setiap dimensi memiliki besaran pengaruh yang berbeda-

beda. Dimensi kepercayaan memiliki pengaruh paling besar, kemudian 

diikuti oleh dimensi keandalan, daya tanggap, desain situs web, dan yang 

terakhir dimensi personalisasi. 

2. Hipotesis satu diterima, artinya kualitas layanan elektronik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepercayaan elektronik. Hal tersebut 

dibuktikan dengan temuan yang menunjukan bahwa nilai signifikansi dari 

kualitas layanan elektronik < 0.05 atau sebesar 0.001, dan nilai t hitung > t 

tabel, yaitu 24.492 > 1.969. Selain itu pengaruh yang diberikan oleh variabel 

kualitas layanan elektronik terhadap kepercayaan elektronik sebesar 0.700 

atau setara dengan 70%. Berdasarkan hasil tersebut menunjukan bahwa 

kenaikan tingkat kepercayaan elektronik dipengaruhi oleh kualitas layanan 
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elektronik. Artinya semakin baik kualitas dari sebuah layanan elektronik 

mampu meningkatkan tingkat kepercayaan elektronik pelanggan. Oleh 

karena itu, untuk dapat memperoleh kepercayaan dari pelanggan elektronik 

perlu memperhatikan dan menciptakan sebuah layanan elektronik yang 

berkualitas. Hal tersebut tidak bisa dipisahkan, karena terdapat pengaruh dari 

kualitas layanan elektronik terhadap kepercayaan elektronik. Sehingga hasil 

yang terjadi akan sejalan, apabila layanan elektronik semakin berkualitas 

membuat pelanggan semakin percaya, begitu juga sebaliknya Ketika terjadi 

penurunan kualitas layanan elektronik, kepercayaan elektronik akan 

menurun. 

3. Hipotesis dua diterima, hal ini berdasarkan hasil analisis sebelumnya yang 

menunjukan bahwa nilai signifikansi dari variabel kualitas layanan elektronik 

sebesar 0.001 atau < 0.05, dan nilai t hitung > t tabel 1.969. Berdasarkan hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Besarnya 

pengaruh dari variabel kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik sebesar 0.613 atau setara dengan 61.3%. Dari hasil 

penelitian tersebut menunjukan bahwa kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan elektronik dipengaruhi oleh kualitas layanan elektronik. Artinya 

semakin baik kualitas dari layanan elektronik yang diberikan membuat 

pelanggan elektronik menjadi lebih puas. Oleh karena itu untuk dapat 

menciptakan perasaan puas dari pelanggan elektronik perlu menciptakan dan 
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mempertahankan kualitas layanan elektronik yang diberikan. Tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan elektronik tidak terlepas dari 

kualitas layanan yang diberikan. Pengaruh yang terjadi antara keduanya 

selalu searah, apabila kualitas layanan elektronik semakin baik maka 

pelanggan elektronik akan semakin puas. Hal tersebut juga terjadi sebaliknya 

Ketika kualitas layanan elektronik menurun, maka pelanggan elektronik 

menjadi tidak puas. 

4. Hipotesis tiga yang menyatakan bahwa kepercayaan elektronik berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan elektronik diterima. Hal tersebut didapatkan 

melalui hasil analisis sebelumnya yang memperoleh hasil, nilai signifikansi 

dari variabel kepercayaan elektronik sebesar 0.001 atau < 0.05 dan nilai t 

hitung diperoleh hasil 21.078 > nilai t tabel 1969. Artinya kepercayaan 

elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

elektronik. Pengaruh yang diberikan oleh variabel kepercayaan elektronik 

terhadap kepuasan pelanggan elektronik mencapai angka 0.634 atau setara 

dengan 63.4%. Hasil pengujian mengindikasikan bahwa kepuasan dari 

pelanggan elektronik dipengaruhi oleh kepercayaan elektronik. Artinya 

semakin pelanggan memiliki rasa percaya terhadap platform e-commerce 

shopee akan berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan elektronik yang 

dirasakan pelanggan. Oleh sebab itu, untuk menciptakan kepuasan pelanggan 

elektronik perlu membuat pelanggan tersebut percaya pada platform e-

commerce Shopee. Pengaruh yang terjadi antara kedua variable tersebut tidak 
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dapat dipisahkan, dimana pengaruh yang terjadi memiliki arah yang sama. 

Apabil kepercayaan elektronik semakin meningkat berpengaruh juga 

terhadap kepuasan yang dirasakan pelanggan elektronik. Hal tersebut juga 

terjadi sebaliknya, apabila kepercayaan elektronik menurun, membuat 

tingkat kepuasan yang dirasakan juga menurun.  

5. Menurut hasil dari pengujian dan analisis yang telah dilakukan sebelumnya, 

diperoleh kesimpulan bahwa hipotesis empat diterima. Artinya kepuasan 

pelanggan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

perilaku. Hal tersebut diperkuat dengan hasil pengujian yang menunjukan 

nilai signifikansi dari kepuasan pelanggan elektronik sebesar 0.001 < 0.05 

dan nilai t hitung 20.139 > t tabel 1.969. Disisi lain besarnya pengaruh dari 

variabel kepuasan pelanggan elektronik terhadap niat perilaku sebesar 0.612 

atau setara dengan 61.2%. Hasil pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa 

niat perilaku pelanggan belanja online dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan 

elektronik. Artinya pelanggan memiliki perilaku positif atau negative 

dipengaruhi oleh seberapa tingkat kepuasan yang dirasakan. Oleh karena itu 

untuk menciptakan niat perilaku yang positif, perlu meningkatkan kepuasan 

pelanggan elektronik. Pengaruh yang terjadi antara kedua variable tersebut 

memiliki arah yang sama. Ketika kepuasan pelanggan elektronik meningkat, 

berakibat pada peningkatan niat perilaku pelanggan untuk melakukan hal 

positif terhadap platform e-commerce tersebut. Hal tersebut juga terjadi 

sebaliknya Ketika kepuasan yang dirasakan menurun, berdampak pada niat 
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perilaku dari pelanggan juga akan berkurang atau berkebalikan, seperti tidak 

membeli pada platform tersebut, merekomendasikan kepada orang lain, dan 

lain sebagainya.  

6. Berdasarkan hasil pengujian dan analisis pada bagian sebelumnya, diperoleh 

kesimpulan bahwa hipotesis lima yang menyatakan kepercayaan elektronik 

berpengaruh terhadap niat perilaku, diterima. Artinya variabel kepercayaan 

elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat perilaku. Hal 

tersebut didasarkan pada temuan dalam pengujian dan analisis sebelumnya 

yang menemukan nilai signifikansi dari kepercayaan elektronik memiliki 

nilai 0.001 < 0.05 dan nilai t hitung 20.626 > 1.969. Pada lain sisi pengaruh 

dari kepercayaan elektronik memiliki nilai sebesar 0.623 atau setara dengan 

62.3%. Menurut hasil pengujian, dapat disimpulkan bahwa niat perilaku 

pelanggan belanja online dipengaruhi oleh kepercayaan elektronik. Artinya 

pelanggan memiliki perilaku positif atau negative dipengaruhi oleh seberapa 

tinggi tingkat kepercayaan elektronik dari pelanggan. Oleh karena itu untuk 

menciptakan niat perilaku yang positif, perlu meningkatkan kepercayaan 

elektronik. Pengaruh yang terjadi antara kedua variable tersebut memiliki 

arah yang searah. Ketika kepercayaan elektronik meningkat, berpengaruh 

terhadap peningkatan niat perilaku pelanggan untuk melakukan hal positif 

terhadap platform e-commerce tersebut. Hal tersebut juga terjadi sebaliknya 

apabila tingkat kepercayaan menurun, berdampak pada niat perilaku dari 

pelanggan juga akan berkurang atau berkebalikan, seperti tidak membeli pada 
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platform tersebut, merekomendasikan kepada orang lain, dan lain 

sebagainya.  

7. Dari hasil analisis dan pembahasan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

perilaku. Kesimpulan tersebut didasarkan pada hasil penemuan pada 

pengujian sebelumnya yang menunjukan bahwa kualitas layanan elektronik 

memiliki nilai signifikansi sebesar 0.001 < 0.05 dan nilai t hitung sebesar 

20.341 > 1.969. Penemuan tersebut memiliki arti bahwa hipotesis enam ini 

dapat diterima. Selain itu besarnya pengaruh yang diberikan oleh variabel 

kualitas layanan elektronik terhadap niat perilaku sebesar 0.617 atau setara 

dengan 61.7%. Berdasarkan pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa niat 

perilaku pelanggan belanja online dipengaruhi oleh kualitas layanan 

elektronik. Artinya pelanggan memiliki perilaku positif atau negative 

terhadap platform e-commerce Shopee dipengaruhi oleh seberapa baik 

tingkat kualitas layanan elektronik yang diberikan. Oleh karena itu untuk 

menciptakan niat perilaku yang positif, perlu meningkatkan kualitas layanan 

elektronik. Pengaruh yang terjadi antara kedua variable tersebut memiliki 

arah perubahan yang searah. Ketika kualitas layanan elektronik semakin 

berkualitas, mengakibatkan peningkatan niat perilaku pelanggan untuk 

melakukan hal positif terhadap platform e-commerce Shopee. Hal tersebut 

juga terjadi sebaliknya Ketika kualitas layanan elektronik menurun, 

berdampak pada niat perilaku dari pelanggan juga akan berkurang atau 
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berkebalikan, seperti tidak membeli pada platform tersebut, 

merekomendasikan kepada orang lain, dan lain sebagainya.  

5.2 Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini, manajer bisa mengimplementasikannya 

bagi perusahaan Shopee. 

1. Manajer perusahaan Shopee bisa lebih memperhatikan kualitas layanan yang 

diberikan, terutama daya tanggap dalam menanggapi permasalahan yang 

terjadi. 

2. Manajer Shopee bisa mencoba memberikan model layanan yang sesuai 

dengan pelanggan perempuan generasi Z. Agar pelanggan merasa puas 

dengan kualitas layanan yang diberikan dan melakukan transaksi berulang. 

3. Secara keseluruhan Manajer juga perlu mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas layanan yang diberikan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 

pelanggan, sehingga pelanggan memiliki niat perilaku yang positif terhadap 

Shopee. 

4. Manajer Shopee perlu berinovasi dalam menghadirkan kenyamanan dalam 

berbelanja melalui aplikasi Shopee. karena berdasarkan penelitian ini, 

hamper semua responden mengakses Shopee melalui aplikasi. Hal tersebut 

bisa menjadi indikator trend baru dalam mengakses e-commerce yang bisa 

dimaksimalkan dengan baik. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Terdapat beberapa keterbatasan yang dirasakan penulis selama pengerjaan 
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penelitian ini. Keterbatasan tersebut yakni: 

1. Pada penelitian ini, peneliti hanya meneliti pelanggan wanita. Kriteria 

responden ini menjadi salah satu keterbatasan dalam penelitian. Selain itu, 

transaksi pembelian online tidak hanya terbatas pada wanita saja, tetapi pria 

juga. Demikian, hasil dari penelitian ini belum bisa mengeneralisir pengguna 

Shopee dari responded pria. 

2. Platform e-commerce yang digunakan hanya terbatas pada pengguna Shopee. 

Hal ini menjadi kendala karena di Indonesia platform e-commerce tidak 

hanya terbatas Shopee saja, melainkan terdapat banyak platform lainnya. 

Dengan keterbatasan subjek tersebut, hasil penelitian ini belum bisa 

merepresentasikan perdagangan elektronik secara keseluruhan. 

3. Lokasi yang penyebaran kuesioner masih di Indonesia. Dengan demikian 

karakteristik responden yang diperoleh mewakili responden di Indonesia, 

khususnya di wilayah Yogyakarta dan sekitarnya. Sehingga belum bisa 

mewakili pengguna Shopee secara keseluruhan. 

5.4 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan temuan pada penelitian ini, terdapat 

beberapa saran yang perlu disampaikan terhadap manajer atau perusahaan dan 

penelitian dimasa yang akan datang : 

1. Penelitian kedepannya, bisa menggunakan sudut pandang penilaian lain tidak 

hanya terpaku pada pelanggan wanita. Hal tersebut perlu dilakukan untuk 

mengetahui apakah perbedaan jenis kelamin akan berpengaruh terhadap hasil 
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penelitian atau tidak. 

2. Penelitian dimasa datang mencoba untuk meneliti platform e-commerce lebih 

luas atau mencoba membandingkan kepemilikan e-commerce di Indonesia 

dan e-commerce negara lain. Dengan meneliti platform e- commerce lain, 

bisa memberikan gambaran apakah perbedaan tersebut akan memberikan 

hasil yang sama atau berbeda. 

3. Peneliti juga menyarankan, agar penelitian dimasa depan bisa dilakukan 

dilokasi yang berbeda, tidak hanya berfokus pada kota-kota yang berada di 

pulau Jawa saja.
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Lampiran 

Lampiran 1: Lembar kuesioner penelitian 

 

Hal : Pengisian Kuesioner Kepada 

Bpk/Ibu/Sdr  

Di Tempat 

 

Assalamualaikum, Wr.Wb Dengan Hormat, 

 “Studi Hubungan antara kualitas layanan aplikasi e-commerce 

Shopee, kepercayaan elektronik, kepuasan pelanggan elektronik 

dan perilaku niat pelanggan belanja online”. Dimana dalam 

penelitian ini saya menyusun kuesioner untuk menunjang 

penelitian tersebut. 

Dalam kuesioner ini terdapat pertanyaan-pertanyaan 

yang dimaksudkan untuk memperoleh penilaian Bpk/Ibu/Sdr, 

mengenai kualitas layanan elektronik, kepercayaan elektronik, 

kepuasan pelanggan elektronik, dan perilaku niat pelanggan 

belanja online Bpk/Ibu/Sdr selaku pengguna aplikasi e-

commerce shopee. 

Saya memohon kesediaan Bpk/Ibu/Sdr untuk 

meluangkan waktu guna membantu saya menjadi responden 

penelitian, yaitu dengan mengisi atau memilih jawaban yang 

telah saya sediakan pada daftar pertanyaan yang saya susun. 

Kebenaran dan kelengkapan jawaban Bapak/Ibu/Sdr akan 

sangat membantu saya dalam penelitian ini. 

 

Atas partisipasi dan bantuan Bpk/Ibu/Sdr, saya ucapkan terimakasih. 

 

Hormat saya 

 

 

Galih Budi Pratama 
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Identitas Responden 

Pertanyaan berikut berkenaan dengan jati diri Saudara. Jawablah 

pertanyaan tersebut dengan memberi tanda silang (X) pada nomor 

jawaban yang dianggap paling sesuai atau isian singkat pada kolom 

yang disediakan. Harap diisi jawaban yang sesuai. 

1. Identitas/karakteristik responden : 

 Kelompok Usia 

 

1 11-26 Tahun 

2 27-42 Tahun 

3 43-58 Tahun 

4 > 59 Tahun 

 

 Pendidikan Terakhir 

 

1 Tidak Pernah Sekolah 

2 TK/PAUD/Sederajat 

3 SD/Sederajat 

4 SMP/Sederajat 

5 SMA/Sederajat 

6 Sarjana S1/Sederajat 

7 Pendidikan Pasca Sarjana 

 

 Pekerjaan Saat Ini 
 

 

 Domisili Saat Ini 
 

Isian Singkat 1 

Isian Singkat 1 
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 Pernah Mengakses E-commerce Shopee 

 

1 Ya 

2 Tidak 

 

 Biasanya Mengakses E-commerce Shopee Melalui? 

 

1 Website 

2 Aplikasi 

 

 Pernah Melakukan Transaksi Di E-commerce Shopee 

 

1 Ya 

2 Tidak 

 

 Frekuensi Transaksi (Dalam kurun waktu 3 bulan terakhir) 

 

1 Kurang Dari 1 Kali 

2 1-2 Kali 

3 3-5 Kali 

4 Lebih Dari 5 Kali 

 

 Produk apa yang Dibeli 
 

 

Data Pertanyaan 

Evaluasi Kualitas Layanan Elektronik 

Secara umum, kualitas layanan didefinisikan oleh sejauh mana 

layanan dapat memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggan, dan melibatkan 

Isian Singkat 1 
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perbandingan. harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan terhadap kinerja 

layanan yang sebenarnya (Kumar & Sikdar, 2015). Saat ini kualitas layanan 

sudah berkembang menjadi kualitas layanan elektronik, untuk menilai kualitas 

layanan-layanan online yang ada. Pada bagian ini akan ada beberapa 

pertanyaan yang nantinya dapat mengetahui apakah layanan elektronik yang 

dimiliki oleh Shopee berkualitas atau tidak. Pada penilaian tersebut terdapat 

lima dimensi desain situs web, keandalan, daya tangkap, kepercayaan, dan 

personalisasi. Untuk itu Bpk/Ibu/saudara bisa memberikan penilaian terhadap 

kualitas layanan elektronik yang diberikan oleh Shopee sesuai dengan 

pengalaman yang pernah dirasakan sebelumnya. Untuk pengisiannya, 

mengikuti petunjuk berikut : 

Petunjuk: Berilah penilaian Bpk/Ibu/saudara/i terhadap pernyataan- 

pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda centang atau 

MENCENTANG angka yang paling sesuai dengan anda. 

1= Sangat Tidak Setuju (STS)     4= Agak Setuju (AS)  

2= Tidak Setuju (TS)        5= Setuju (S) 

3= Agak Tidak Setuju (ATS)     6= Sangat Setuju (SS) 

Pengukuran Kualitas Layanan 

Elektronik 

Dimensi Desain Situs 

Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

Saya merasa tampilan dari e- 

commerce Shopee menarik secara 

visual 

1 2 3 4 5 6 ESQ1 

Tampilan untuk pengguna situs e- 

commerce Shopee telah tertata 

dengan baik 

1 2 3 4 5 6 ESQ2 

Tata letak setiap fitur dalam e- 

commerce Shopee membantu saya 

dalam mencari dan memilih produk 

yang tepat. 

1 2 3 4 5 6 ESQ3 
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Pengukuran Kualitas Layanan 

Elektronik 

Dimensi Keandalan 

Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

e-commerce Shopee memberikan 

informasi produk / layanan 

terperinci. 

1 2 3 4 5 6 ESQ4 

e-commerce Shopee 

menyediakan portal pembayaran 

pintar kepada pelanggan untuk 

melakukan pembayaran terhadap 

produk yang dibeli. 

1 2 3 4 5 6 ESQ5 

Saya merasa cepat dan mudah 

untuk menyelesaikan transaksi di e- 

commerce Shopee. 

1 2 3 4 5 6 ESQ6 

Transaksi di e-commerce Shopee 

bebas dari kesalahan 

1 2 3 4 5 6 ESQ7 

 

Pengukuran Kualitas Layanan 

Elektronik 

Dimensi Daya Tanggap 

Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

Situs e-commerce Shopee terus 

memperbarui status produk yang 

dibeli pelanggan. 

1 2 3 4 5 6 ESQ8 

Saya merasa e-commerce Shopee 

selalu bersedia membantu 

pelanggan. 

1 2 3 4 5 6 ESQ9 

Saya pikir e-commerce Shopee 

memberikan layanan dan menjawab 

pertanyaan dengan cepat 

1 2 3 4 5 6 ESQ10 

Ketika suatu layanan tidak efisien, e- 

commerce Shopee menawarkan 

alternatif lainnya untuk 

meminimalkan ketidaknyamanan 

1 2 3 4 5 6 ESQ11 
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Pengukuran Kualitas Layanan 

Elektronik 

Dimensi Kepercayaan 

Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

Saya menerima apa yang saya 

pesan di e-commerce Shopee 

1 2 3 4 5 6 ESQ12 

Pesanan saya dikirim sesuai dengan 

yang dijanjikan oleh e-commerce 

Shopee 

1 2 3 4 5 6 ESQ13 

Saya merasa aman dalam 

melakukan transaksi di e-commerce 

Shopee 

1 2 3 4 5 6 ESQ14 

e-commerce Shopee memiliki fitur 

keamanan yang memadai. 

1 2 3 4 5 6 ESQ15 

Saya merasa privasi saya dilindungi 

di e-commerce Shopee 

1 2 3 4 5 6 ESQ16 

Situs e-commerce 

Shopee menyimpan catatan 

pelanggan yang akurat 

1 2 3 4 5 6 ESQ17 

 

Pengukuran Kualitas Layanan 

Elektronik 

Dimensi Personalisasi 

Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

Situs e-commerce Shopee 

memberikan rekomendasi produk 

berdasarkan preferensi pelanggan. 

1 2 3 4 5 6 ESQ18 

Layanan e-commerce Shopee 

menggunakan bahasa yang 

mudah dimengerti oleh pelanggan. 

1 2 3 4 5 6 ESQ19 

 

Evaluasi Kepercayaan Elektronik 
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Kepercayaan adalah hal mendasar dari terjadinya setiap transaksi jual 

beli (Butt & Aftab, 2013). Bisa dikatakan bahwa setiap transaksi jual beli yang 

terjadi selalu berdasarkan sikap saling percaya antara penjual dan pembeli. 

Saat ini kepercayaan sudah berkembang menjadi kepercayaan elektronik. Hal 

itu karena saat ini sudah banyak terjadi transaksi jual beli secara online, seperti 

yang terjadi di e-commerce Shopee. 

Pada bagian ini, Bapak/Ibu/Saudara/i diminta untuk memberikan 

penilaian terkait seberapa percaya atau apakah Shopee bisa dipercaya untuk 

membantu dalam bertransaksi secara online. Untuk pengisiannya, mengikuti 

petunjuk berikut : 

Petunjuk: Berilah penilaian Bpk/Ibu/saudara/i terhadap pernyataan- 

pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda centang atau 

MENCENTANG angka yang paling sesuai dengan anda. 

1= Sangat Tidak Setuju (STS)     4= Agak Setuju (AS)  

2= Tidak Setuju (TS)        5= Setuju (S) 

3= Agak Tidak Setuju (ATS)     6= Sangat Setuju (SS) 

Pengukuran Kepercayaan elektronik Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

e-commerce Shopee memiliki 

keterampilan dan keahlian untuk 

melakukan setiap transaksi sesuai 

yang diharapkan 

1 2 3 4 5 6 ET1 

e-commerce Shopee memiliki akses 

ke informasi yang diperlukan untuk 

menangani permasalahan transaksi 

dengan tepat 

1 2 3 4 5 6 ET2 

e-commerce Shopee adil dalam 

melayani transaksi setiap pelanggan 

1 2 3 4 5 6 ET3 

e-commerce Shopee adil dalam 

menerapkan kebijakan layanan 

purna jual kepada setiap pelanggan 

1 2 3 4 5 6 ET4 
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e-commerce Shopee terbuka dan 

responsif terhadap kebutuhan 

pelanggan 

1 2 3 4 5 6 ET5 

e-commerce Shopee memberikan 

layanan terbaik ketika terjadi 

kesalahan pada setiap transaksi 

1 2 3 4 5 6 ET6 

e-commerce Shopee berupaya 

melakukan itikad baik untuk 

mengatasi sebagian besar masalah 

pelanggan 

1 2 3 4 5 6 ET7 

Secara keseluruhan, e-commerce 

Shopee dapat dipercaya 

1 2 3 4 5 6 ET8 

 

Evaluasi Kepuasan Pelanggan Elektronik 

Kepuasan pelanggan, secara umum dapat diartikan sebagai suatu 

perasaan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap hasil perbandingan antara 

ekspektasi dan kenyataan dari sebuah kinerja jasa perdagangan elektronik 

(Kotler & Keller, 2016). Seiring perkembangan yang terjadi kepuasan 

pelanggan tidak hanya secara offline saja melainkan secara online juga atau 

yang biasa dikenal sebagai e-satisfaction. E- satisfaction merupakan penilaian 

yang dilakukan oleh pelanggan atau konsumen terhadap suatu produk atau jasa 

berdasarkan pengalaman membeli (Manaf et al., 2018). 

Pada bagian ini, Bpk/Ibu/Saudara/i diminta untuk memberikan 

penilaian berkaitan dengan rasa puas atau tidak, setelah mengakses e-

commerce Shopee. Untuk pengisiannya, mengikuti petunjuk berikut : 

Petunjuk: Berilah penilaian Bpk/Ibu/saudara/i terhadap pernyataan- 

pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda centang atau 

MENCENTANG angka yang paling sesuai dengan anda. 

1= Sangat Tidak Setuju (STS)     4= Agak Setuju (AS)  

2= Tidak Setuju (TS)        5= Setuju (S) 

3= Agak Tidak Setuju (ATS)     6= Sangat Setuju (SS) 
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Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Elektronik 

Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

Berdasarkan semua pengalaman saya 

menggunakan e-commerce Shopee, 

saya merasa sangat puas 

1 2 3 4 5 6 ESC1 

Secara keseluruhan, saya puas 

dengan keputusan untuk membeli 

suatu produk di e-commerce Shopee 

1 2 3 4 5 6 ESC2 

Pilihan saya untuk menggunakan e- 

commerce Shopee dalam 

bertransaksi adalah pilihan yang 

bijaksana 

1 2 3 4 5 6 ESC3 

Saya merasa sangat senang dengan 

keputusan saya tentang e-commerce 

Shopee 

1 2 3 4 5 6 ESC4 

 

Evaluasi Niat Perilaku Pelanggan Belanja Online 

Konsep niat perilaku berasal dari teori sikap dalam psikologi dan 

perilaku konsumen, dimana sikap ditafsirkan dalam tiga komponen: afektif, 

perilaku, dan kognitif (Cheng et al., 2013). Sikap konsumen terhadap produk 

atau jasa dapat mempengaruhi niat perilaku yang pada akhirnya berpengaruh 

terhadap perilaku mereka. Menurut Tran & Vu (2019) niat perilaku merupakan 

reaksi dari pengalaman yang diperoleh sebelumnya. 

Bagian ini, Bpk/Ibu/Saudara/i diminta untuk memberikan tanggapan 

mengenai niat perilaku yang akan dilakukan setelah mengakses Shopee. Hasil 

dari tanggapan tersebut akan dapat diketahui perilaku apa yang dilakukan 

setelah mencoba mengakses Shopee. Untuk pengisiannya, mengikuti petunjuk 

berikut : 

Petunjuk: Berilah penilaian Bpk/Ibu/saudara/i terhadap pernyataan- 

pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda centang atau 
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MENCENTANG angka yang paling sesuai dengan anda. 

1= Sangat Tidak Setuju (STS)     4= Agak Setuju (AS)  

2= Tidak Setuju (TS)        5= Setuju (S) 

3= Agak Tidak Setuju (ATS)     6= Sangat Setuju (SS) 

 

Pengukuran Niat Perilaku Pelanggan 

Belanja Online 

Sama Sekali 

Tidak Setuju 

Setuju 

Sekali 

Kode 

STS TS ATS AS S SS 

Saya akan mengatakan hal-hal positif 

tentang e-commerce Shopee kepada 

orang lain 

1 2 3 4 5 6 BI1 

Saya akan merekomendasikan e- 

commerce Shopee kepada seseorang 

yang mencari saran saya terkait 

marketplace 

1 2 3 4 5 6 BI2 

Saya akan memberikan dorongan 

kepada teman dan kerabat untuk 

menggunakan e-commerce Shopee 

1 2 3 4 5 6 BI3 

Saya akan menjadikan e-commerce 

Shopee sebagai pilihan pertama saya 

jika saya membeli produk / layanan 

yang sama lagi 

1 2 3 4 5 6 BI4 

Saya akan melakukan lebih banyak 

transaksi di e-commerce Shopee 

dalam beberapa tahun ke depan 

1 2 3 4 5 6 BI5 

Saya akan menggunakan e-commerce 

Shopee meskipun harga produk atau 

biaya layanannya agak naik 

1 2 3 4 5 6 BI6 
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Lampiran 2: Karakteristik responden 

 Usia 

 Pendidikan terakhir 
 

 
 Pekerjaan 
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 Domisili 
 

 Mengakses melalui 
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 Frekuensi pembelian dalam tiga bulan terakhir 
 

 Produk yang dibeli 
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Lampiran 3: Penilaian responden 
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166  
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Lampiran 4: Hasil uji Descriptive Statistic 

 Variabel kualitas layanan elektronik 
 

Dimensi desain situs web 

 

Statistics 

ESQ1 ESQ2 ESQ3 

N Valid 259 259 259 

Missing 0 0 0 

Mean 4.76 4.83 5.08 

Std. Deviation .909 1.014 .836 

Minimum 1 1 1 

Maximum 6 6 6 

 
 

Statistics 

DesainSitus 

N Valid 259 

Missing 0 

Mean 4.89 

Std. Deviation .754 

Minimum 1 

Maximum 6 

 
Dimensi keandalan 
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Dimensi daya tanggap 

 
 

Dimensi kepercayaan 
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Dimensi personalisasi 

 
 

 Variabel kepercayaan elektronik 
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 Variabel kepuasan pelanggan elektronik 
 

 

 Niat perilaku 
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Lampiran 5: Validitas dan Reliabilitas pengujian utama 

 Kualitas layanan elektronik 

 

 Kepercayaan elektronik 
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 Kepuasan pelanggan elektronik 

 
 

 Niat perilaku 
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Lampiran 6: Hasil Uji Regresi 

 Regresi 1 
 

 Regresi 2 

 
 

 Regresi 3 

 
 

 Regresi 4 
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 Regresi 5 

 
 

 Regresi 6 
 
 

 

 Regresi 7 
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 Regresi 8 
 
 

 

 Regresi 9 
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 Regresi 10 
 

 

 Regresi 11 

 
 
 

 
 Regresi Berganda 
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