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ABSTRAK 

Akulturasi budaya dengan sentuhan teknologi merupakan salah satu fenomena pendorong perubahan 

dalam kehidupan manusia. Hal tersebut menyebabkan munculnya e-commerce (electronic commerce). 

Salah satu e-commerce yang paling diminati saat ini adalah Shopee. Walaupun pengguna Shopee 

banyak namun jika dilihat melalui kepuasannya, e-commerce lain memiliki penilaian yang lebih 

memuaskan. Pembeli akan merasa puas setelah pembelian tergantung pada kinerja yang ditawarkan 

sehubungan dengan harapan pembeli. Sehingga faktor yang mempengaruhi e-satisfaction adalah e-

service quality melalui keputusan pembelian. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif. Sampel yang diperoleh sebanyak 143 responden dengan teknik purposive sampling 

dan quota sampling karena tidak diketahui populasi secara pasti. Alat ukur yang digunakan adalah 

kuesioner terbuka dan tertutup dengan total 26 pernyataan dan disebarkan melalui Google Form. 

Teknik analisis data menggunakan analisis path (jalur) dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 23. 

Berdasarkan hasil uji diketahui bahwa e-service quality memiliki pengaruh secara tidak langsung yang 

signifikan terhadap e-satisfaction melalui keputusan pembelian konsumen ecommerce Shopee. Upaya-

upaya yang harus dilakukan oleh manajerial Shopee untuk meningkatkan kualitas pelayanan (e-service 

quality) dan kepuasan konsumen sebagai pembeli online (e-satisfaction) melalui keputusan pembelian 

antara lain dengan mengenali lebih dalam konsumen Shopee dari perilaku konsumen, meningkatkan 

fitur Shopee yang dirasa kurang untuk konsumen, dan meningkatkan keputusan pembelian karena 

dengan adanya peningkatan keputusan pembelian maka dapat berpotensi mendukung pengaruh yang 

dihasilkan dari kualitas pelayanan kepada kepuasan konsumen Shopee. 

Kata Kunci: e-commerce, e-service quality, e-satisfaction, keputusan pembelian 

 

ABSTRACT 

Cultural acculturation with a touch of technology is one of the phenomena driving changes in human 

life causing the emergence of electronic commerce. One of the most popular e-commerce sites is 

Shopee. Shopee has many users although in terms of their satisfaction, other e-commerces come first.  

Buyers will be satisfied after the purchase depending on the performance offered in relation to the 

buyer's expectations. So, the factor that affects e-satisfaction is e-service quality through purchase 

decisions. The method used in this research is a quantitative method. Using purposive sampling and 

quota sampling techniques due to the unknown population,  the researchers  obtained  143 respondents 

as the samples. The measuring instrument used was an open and closed questionnaire with a total of 

26 statements and distributed via Google Form. The data analysis technique used path analysis and 

SPSS version 23 software. The research result shows that E-service quality has a significant indirect 

effect on E-satisfaction through commerce consumer purchasing decisions. The managerial  efforts to 

improve e-service quality and customer satisfaction as an online buyer through purchasing decisions 

are identifying Shopee consumers more deeply from consumer behavior, improving Shopee features, 

and increasing purchasing decisions because it can potentially support the effect of service quality on 

Shopee customer satisfaction. 

Keywords: e-commerce, e-service quality, e-satisfaction, purchase decisions 

 

 

PENDAHULUAN 

Perubahan dan perkembangan akan selalu terjadi 

dalam kehidupan di masyarakat, tak terkecuali 

dengan masyarakat Indonesia. Akulturasi budaya 

dengan sentuhan teknologi merupakan salah satu 

fenomena pendorong perubahan tersebut. Saat ini, 

teknologi yang paling berpengaruh adalah internet 
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(interconnected network). Beberapa pelaku bisnis 

yang tanggap melihat adanya internet tersebut 

sebagai peluang untuk memasarkan produknya. 

Didukung oleh data hasil survei We Are Social dan 

Hootsuite pada bulan Januari 2020. Konsumen 

dengan rentang usia 16 sampai 64 tahun di 

Indonesia yang menggunakan internet mengaku 

melakukan aktivitas mencari produk atau jasa untuk 

dibeli secara online sebanyak 93%, mengakses 

website toko retail online sebanyak 90% dan 

membeli produk secara online sebanyak 88% 

selama satu bulan terakhir. Ditambah dengan 

adanya fenomena Covid 19 atau penyakit melalui 

Corona Virus menyebabkan berbelanja secara 

online meningkat.  

Persaingan bisnis menjadi sangat ketat dan 

pemasaran menjadi kunci utama sebuah bisnis atau 

usaha berjalan dengan baik. Hal tersebut 

menyebabkan banyak pelaku bisnis yang kemudian 

melakukan pemasarannya melalui internet dan 

menghasilkan penjualan maka hadirlah ecommerce 

(electronic commerce).Di Indonesia terdapat 

banyak perusahaan yang menyediakan platform 

ecommerce. Iprice insights memaparkan 47 

peringkat ecommerce di Indonesia pada kuartal 1 

tahun 2020 dimana Shopee memperoleh peringkat 

pertama yang paling banyak digemari oleh 

konsumen Indonesia.  

Dalam apps store Google Play, Shopee telah di 

unduh oleh lebih dari 100 juta pengguna dan di 

berikan ulasan oleh 5.412.933 users. Shopee 

memiliki nilai ulasan yang mencapai 4,7 dari 

rentang total 5 bintang. Jika dilakukan 

perbandingan ulasan dengan aplikasi berbelanja 

online terfavorit kedua yaitu Tokopedia, maka 

rating yang dimiliki Shopee lebih kecil. Nilai 

ulasan yang dimiliki oleh Tokopedia adalah sebesar 

4,8 dari rentang total 5. Namun pengguna yang 

memberikan review pada Tokopedia hanya 

3.233.182 users. Pengguna merasa aplikasi 

Tokopedia lebih memuaskan sehingga mereka 

memberikan rating yang tinggi daripada pengguna 

di aplikasi Shopee. Walaupun pengguna Tokopedia 

lebih sedikit namun mereka merasa lebih puas. 

Namun menurut hasil survey yang dilakukan oleh 

Jakpat pada semester II pada tahun 2019 di 

Indonesia, konsumen merasa sangat puas dalam 

bertransaksi di Shopee dengan rata-rata nilai 

mencapai 4,30 dari 5. Jika dibandingkan dengan 

Tokopedia, rata-rata nilai kepuasannya hanya 

mencapai 4,20, lebih kecil dari perolehan yang 

dimiliki oleh Shopee.  

Kualitas memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan 

pelanggan yang pernah membeli atau 

mengkonsumsi produk/jasa perusahaan. Kualitas 

memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan 

untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan 

dalam jangka panjang. Ikatan semacam ini dapat 

memungkinkan perusahaan dalam memahami 

secara detail harapan dan kebutuhan secara spesifik 

konsumen sehingga perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen dengan 

memaksimalkan pengalaman konsumen yang 

menyenangkan dan meminimalkan yang kurang 

menyenangkan (Fandy dan Gregorius, 2019;151).  

Untuk mengetahui secara jelas kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh platform ecommerce Shopee 

serta pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen 

online secara langsung atau melalui keputusan 

pembelian secara tidak langsung maka dibuat 

pertanyaan penelitian yaitu, sejauhmana pengaruh 

Kualitas Pelayanan E-Commerce Shopee terhadap 

Kepuasan Pelanggan melalui Keputusan Pembelian. 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana E-service quality yang ditawarkan 

ecommerce Shopee bagi pengguna sebagai 

pembeli 

2. Bagaimana keputusan pembelian konsumen 

online yang menggunakan ecommerce Shopee 

3. Bagaimana kepuasaan konsumen online 

ecommerce Shopee 

4. Bagaimana pengaruh E-service quality terhadap 

keputusan pembelian konsumen e commerce 

Shopee  

5. Bagaimana pengaruh keputusan pembelian 

konsumen terhadap E-satisfaction dalam 

ecommerce Shopee  

6. Bagaimana pengaruh E-service quality terhadap 

E-satisfaction secara tidak langsung melalui 

keputusan pembelian konsumen e commerce 

Shopee 

7. Upaya-upaya apa yang harus dilakukan oleh 

manajerial Shopee untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan (E-Service Quality) dan kepuasan 

konsumen sebagai pembeli online (E-

Satisfaction) melalui keputusan pembelian 

KAJIAN PUSTAKA 

Keputusan Pembelian 

Proses pengambilan keputusan merupakan proses 

psikologi dasar yang berperan penting dalam 

mempelajari tentang bagaimana konsumen secara 

nyata mengambil keputusan pembelian. Proses ini 

bukan hanya berakhir dengan pembelian saja, 

namun terus berlanjut hingga konsumen 

mendapatkan pengalaman dari pembelian tersebut. 
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Pengalaman tersebut dapat menjadi bahan 

pertimbangan dalam pengambilan keputusan pada 

pembelian berikutnya. Kotler (2002;204) 

mengemukakan bahwa terdapat lima tahapan yang 

dilewati pembeli saat akan mencapai keputusan 

pembelian. 

1. Pengenalan Masalah. Proses dalam melakukan 

pembelian dimulai dari adanya kebutuhan atau 

masalah. Pembeli merasakan perbedaan antara 

keadaan yang diinginkan dan keadaan nyata. 

2. Pencarian Informasi. Dengan adanya masalah 

tersebut, konsumen terkait mungkin akan 

mencari informasi lebih banyak atau tidak sama 

sekali.  

3. Evaluasi Alternatif. Konsumen akan 

mengevaluasi alternatif produk yang diminati 

tergantung pada situasi membeli dan masing-

masing individu. Konsumen menggunakan 

pemikiran logis dan perhitungan dengan cermat, 

hanya sedikit mengevaluasi atau tidak sama 

sekali. Mereka membeli tergantung pada intuisi 

atau berdasarkan dorongan sesaat. Terkadang 

konsumen melakukan keputusan membeli 

sendiri atau bertanya kepada teman atau penjaga 

toko untuk memberi saran pembelian. 

4. Keputusan Membeli. Konsumen dapat 

membentuk lima sub keputusan diantaranya 

seperti, penyalur mana yang dipilih untuk 

membeli produk, memutuskan merek yang akan 

dibeli, kuantitas barang yang akan dibeli, waktu 

pembelian produk dan metode pembayaran 

yang akan digunakan. Kotler dan Keller, 

2012:178). 

5. Tingkah Laku Pasca Pembelian. Konsumen 

dapat merasakan rasa puas atau tidak puas 

terhadap pengalaman membeli. Semakin besar 

kesenjangan antara harapan dan prestasi maka 

semakin besar rasa ketidakpuasan konsumen. 

E-Service Quality 

Model konseptual untuk meningkatkan dan 

memahami kualitas jasa atau pelayanan elektronik 

(e-service quality atau e-servqual) pada prinsipnya 

merupakan perluasan dan adaptasi model 

tradisional service quality ke dalam pengalaman 

berbelanja online (Zeithaml, et al. tahun 2002 

dalam Fandy 2014;368). Terdapat 7 dimensi dalam 

e-service quality yaitu efisien, reliabilitas, 

fulfillment, privasi, daya tanggap, kompensasi, dan 

kontak yang membentuk skala core online service 

dan skala recovery online service. Penjelasan 

semua dimensi E-Service quality adalah: 

1. Efisiensi, kemampuan pelanggan untuk 

mengakses website, mencari informasi dan 

produk yang diinginkan minimal. 

2. Reliabilitas, berhubungan dengan fungsional 

teknis situs yang dimaksud khususnya dalam 

sejauh mana ketersediaan dan fungsinya dapat 

dirasakan oleh konsumen. 

3. Fulfillment, mencangkup akurasi janji layanan 

dan ketersediaan stok produk. 

4. Privasi, yaitu jaminan bahwa data tidak akan 

diberikan kepada pihak lain manapun dan 

informasi pelanggan terjamin keamanannya. 

5. Daya tanggap (responsiveness), yaitu 

kemampuan pengecer daring memberikan 

informasi yang tepat dan cepat kepada 

pelanggan jika sewaktu-waktu terdapat 

pengecer online harus dalam masalah, memiliki 

mekanisme dalam menangani pengembalian 

produk dan memberikan garansi online. 

6. Kompensasi, berupa pengembalian uang 

kompensasi dalam biaya pengiriman, atau biaya 

penanganan produk. 

7. Kontak (contact), mencakup kebutuhan 

konsumen untuk bisa berkomunikasi dengan 

customer service online atau melalui telepon, 

bukan berkomunikasi dengan mesin. 

E-Satisfaction 

Menurut Fandy Tjiptono (2014;353) kepuasan 

dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu 

atau membuat sesuatu memadai. Menurut Kotler 

dan Keller (2012) yang dikutip oleh Fandy 

(2014;354) kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan hasil 

atau kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. 

Anderson dan Srinifasan (2003) yang dikutip oleh 

Muhammad Ashoer et al (2019;241) E-satisfaction 

digambarkan sebagai gratifikasi dari pelanggan 

yang berasal dari pengalaman pembelian nyata 

sebelumnya dengan perusahaan perdagangan 

elektronik tertentu. Menurut Szymanski dan Hise 

(2000) yang dikutip oleh Ranjbarian et al 

(2012;1502) mengemukakan 5 dimensi yang 

mempengaruhi e-satisfaction yaitu: 

1. Convenience (kemudahan/kenyamanan). 

Menurut Balasubramanian dalam Ranjbarian et 

al, berbelanja secara online dapat menghemat 

waktu dan usaha dengan memudahkan dalam 

mencari seller, mendapatkan penawaran dan 

menemukan barang yang diinginkan.  

 

2. Merchandising (dagangan). Menurut Ranjbarian 

et al, suatu informasi yang memiliki kualitas 

lebih tinggi dan lebih luas tersedia secara online 

untuk menghasilkan keputusan pembelian yang 
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lebih baik dan tingkat e-satisfaction yang lebih 

tinggi. 

3. Site design (desain situs). Desain dalam situs 

website yang baik adalah tentang organisasi dan 

pencarian yang mudah. Meliputi tampilan layer 

yang rapi, presentasi yang cepat, dan jalur 

pencarian sederhana. 

4. Security (keamanan) Layanan online yang 

diberikan harus terbukti dapat membangun 

kepercayaan dan keyakinan kepada pelanggan. 

Keamanan pun mengacu kepada hal privasi 

pelanggan sebab khawatir dapat diakses atau 

digunakan oleh pihak lain yang tidak 

diinginkan. 

5. Serviceability (kemampuan melayani). Umpan 

balik umum pada desain situs website, 

ketersediaan barang dagangan, harga produk 

yang kompetitif kondisi barang dagangan, 

kebijakan pengembalian barang dagangan, 

pengiriman tepat waktu, kegiatan promosi 

adalah faktor-faktor yang mempengaruhi e-

satisfaction dan dukungan terhadap pelanggan, 

konfirmasi email atas pesanan pelanggan. 

HIPOTESIS 

Pengaruh E-service quality terhadap Keputusan 

Pembelian 

Menurut Kotler (2002;498) sebuah perusahaan jasa 

dapat memenangkan persaingan dengan 

menyampaikan secara konsisten layanan yang 

bermutu lebih tinggi dibandingkan para pesaing dan 

lebih tinggi daripada harapan pelanggan. Pelanggan 

membutuhkan kualitas layanan yang baik sehingga 

akan merasa terdorong untuk melakukan keputusan 

pembelian.  

Ho1: Tidak ada pengaruh antara E-service quality 

terhadap Keputusan Pembelian 

Ha1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara E-service quality terhadap Keputusan 

Pembelian 

Pengaruh Keputusan Pembelian terhadap E-

satisfaction 

Menurut Kotler (2002;204) tahapan terakhir dalam 

lima tahapan proses keputusan pembelian adalah 

perilaku pasca pembelian. Setelah membeli produk, 

konsumen akan mengalami kepuasan atau 

ketidakpuasan.  

Ho2: Tidak ada pengaruh antara Keputusan 

Pembelian terhadap E-satisfaction 

Ha2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara Keputusan Pembelian terhadap E-

satisfaction 

Pengaruh E-service quality terhadap E-

satisfaction melalui Keputusan Pembelian 

Menurut Fandy (1997;19) syarat yang harus 

dipenuhi oleh perusahaan agar dapat sukses dalam 

persaingan adalah berusaha mencapai tujuan dan 

mempertahankan pelanggan. Pembeli akan merasa 

puas setelah pembelian tergantung pada kinerja 

yang ditawarkan sehubungan dengan harapan 

pembeli (Kotler, 2002;42). 

Ho3: Tidak ada pengaruh antara E-service quality 

terhadap E-satisfaction melalui Keputusan 

Pembelian 

Ha3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara E-service quality terhadap E-satisfaction 

melalui Keputusan Pembelian 
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METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif. Data yang digunakan adalah 

data yang dikumpulkan melalui informan dan 

responden dengan metode angket yang diberikan 

secara online melalui Google Form kepada 

konsumen Shopee. penelitian ini mengukur tiga 

variabel yaitu kualitas pelayanan online (E-Service 

Quality) sebagai variabel bebas, kepuasan 

konsumen online (E-Satisfaction) sebagai variabel 

terikat dan keputusan pembelian sebagai variabel 

intervening. 

 

Prosedur Pemilihan Sampel 

Teknik yang diambil adalah teknik purposive 

sampling dengan kriteria responden yaitu 

konsumen yang telah melakukan pembelian dalam 

mobile apps ecommerce Shopee dan bersedia 

secara sukarela mengisi kuesioner yang diberikan. 

Populasi penelitian tidak diketahui secara pasti 

maka selain melakukan sampling purposive maka 

dilakukan pula sampling kuota. Dalam penelitian 

ini kuesioner disebarkan secara online melalui 

Google Form yang kemudian didapat sebanyak 143 

Responden. 

Validitas dan Reliabilitas 

Melalui Tabel 1 diketahui bahwa semua indikator 

yang terdapat dalam variabel e-service quality, 

keputusan pembelian dan e-satisfaction dinyatakan 

valid dan reliabel. 

 

Analisis Jalur 

Ety et al (2007;142) mengemukakan bahwa analisis 

jalur ialah sebuah analisis yang menentukan 

besarnya hubungan kausal antar variabel baik 

pengaruh secara langsung maupun tidak langsung. 

Pada penelitian ini, didapat analisis jalur model 

regresi dengan mediator (Danang Sunyoto, 

2011;15) dan terdapat satu variabel eksogen dan 
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dua variabel endogen. Variabel e-service quality 

(X) menjadi variabel eksogen sedangkan variabel 

keputusan pembelian (I) dan e-satisfaction (Y) 

menjadi variabel endogen. Cara membaca diagram 

jalur berdasarkan ketentuannya dibaca mundur baru 

maju, artinya yang pertama kali dibaca adalah 

variabel endogen baru variabel eksogen (Etty et al, 

2007;145). Persamaan strukturalnya dapat dilihat 

sebagai berikut: 

1. Sub struktur 1 

I = Pi1x1 + €1 

2. Sub struktur 2 

Y = Py1x1 + Py1i1 + €2 

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-service 

quality terhadap e-satisfaction melalui keputusan 

pembelian secara tidak langsung maka dapat 

dilakukan dengan cara mengalikan hasil pengaruh 

langsung pada jalur yang dilewati (Etty et al, 

2007;180) dengan perhitungan berikut: 

Pengaruh tidak langsung (Indirect Effect) = (Pi1x1) 

(Py1i1)  

  
Gambar 2 Diagram Jalur 

 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Identitas Responden 

Dalam penelitian ini teridentifikasi para konsumen 

e-commerce shopee yang menjadi responden 

seperti yang tertera dalam tabel berikut ini: 

 

 

Keterangan: 
Langsung 

Tidak 

Langsung 
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Deskripsi E-Service Quality  

Hasil untuk variabel e-service quality adalah 6.914 

dan memperoleh kriteria baik Kriteria baik tersebut 

didapat melalui total hasil tanggapan yang 

diberikan responden terhadap pernyataan-

pernyataan yang mewakili e-service quality.  

Persepsi responden tentang produk yang ada di 

Shopee adalah lengkap dengan berbagai macam 

pilihan, kualitas dan beragam jenis harga, produk 

mudah dicari dengan adanya kategori produk, 

adanya pilihan produk dengan rating terbaik bahkan 

tersedia produk dari luar negeri. Nama toko di 

Shopee mudah dicari karena username penjual 

tidak dapat diubah dan tidak akan sama satu dengan 

yang lain, terdapat fitur filter sehingga lebih mudah 

mencari penjual dengan rating tinggi, banyak 

official store dan Shopee mall. Terdapat games 

yang dapat menghibur konsumen.  

Namun beberapa responden pun menyatakan bahwa 

terlalu banyak update fitur dan terlalu banyak iklan 

maupun promosi sehingga membuat pusing dan 

merasa banyak games tidak penting. Banyaknya 

metode pembayaran mempermudah dan praktis 

dalam bertransaksi, adanya fitur chat penjual, 

adanya reviews pelanggan yang relevan. Sering 

terdapat voucher gratis ongkir dan diskon, banyak 

promo setiap hari dan event setiap bulan. Terdapat 

fitur pesanan dikemas atau dikirim, fasilitas lacak 

pesanan. Segala sesuatu ditanggung asuransi, 

dijamin uang kembali dan kebanyakan sesuai 

prediksi dan estimasi waktu. Jikapun ada kendala 

maka akan muncul pesan seperti pada saat PSBB 

karena wabah penyakit COVID 19 kemarin. 

Sejauh ini Shopee dinyatakan  dapat dipercaya dan 

amanah karena ada validasi data email dan nomor 

telepon namun tidak diketahui untuk kedepannya 

karena data-data user Shopee kabarnya sempat 

bocor dan rentan dengan adanya kejahatan 

pencurian data. Setiap terdapat masalah selalu 

diselesaikan dengan baik dan cepat tanggap, kadang 

customer service kurang tanggap dan seperti robot, 

namun beberapa responden belum pernah bertanya 

karena belum adanya kendala.  

Untuk kompensasi pengembalian dana menurut 

responden apabila memiliki bukti akurat, maka 

barang rusak atau salah akan dimusyawarahkan 

dengan seller di mediasi oleh pihak Shopee jika 

disetujui maka uang akan kembali ke Shopeepay, 

namun beberapa mengatakan bahwa prosesnya ribet 

dan memakan waktu lama. Sebagian dari responden 

menyatakan bahwa mereka belum pernah 

melakukan prosedur pengembalian dana. Shopee 

mudah dihubungi menurut responden bahwa 

menghubungi Shopee sangan mudah karena bisa 

langsung dihubungi melalui call center, email, live 

chat atau customer service 24 jam bahkan melalui 

sosial media. 

Deskripsi Keputusan Pembelian 

Hasil total skor untuk variabel keputusan pembelian 

adalah 3.892 dan memperoleh kriteria tinggi. 

Alasan yang diberikan oleh responden melalui 

kuesioner terbuka yaitu barang yang akan dibeli 

memang dibutuhkan atau diinginkan, barang pun 

dapat difavoritkan atau dimasukan kedalam 

keranjang sehingga memudahkan untuk check out, 

sebelumnya telah mengetahui melalui Instagram 

atau Tiktok dan review melalui You Tube, namun 

terkadang melalui window shopping atau spontan 

karena promo dan diskon.  

Responden mencari tahu reputasi Shopee, 

keuntungan berbelanja melalui Shopee, keamanan 

dan jaminan, membandingkan harga, dan terdapat 

informasinya di TV supaya lebih aman dan 

menghindari kekecewaan. Jika orang lain meminta 

saran atau bertanya maka akan disarankan menurut 

pengalamannya, berbelanja di e-commerce 

manapun akan direkomendasikan. Sedangkan untuk 

indikator kedua yaitu melakukan pembelian ulang 

memiliki total skor 560 dengan kriteria tinggi. 

Beberapa memberikan respon bahwa setiap bulan 

berbelanja di Shopee, praktis tinggal pesan, suka 

lapar mata, menunggu gratis ongkir, tergantung 

kebutuhan dan kondisi. 

Deskripsi E-Satisfaction  

Diketahui bahwa total skor untuk variabel e-

satisfaction adalah 3.917. total tersebut memiliki 

arti bahwa kepuasan konsumen dalam 

menggunakan Shopee memperoleh kriteria puas. 

Alasannya karena mudah mencari barang melalui 

fasilitas search engine, terdapat fitur kamera 

produk dimana jika tidak diketahui namanya maka 

produk bisa difoto dan Shopee akan otomatis 

mencari produk yang dimaksud namun kadang 

tidak sesuai. Seringkali mencari barang dengan 

filter wilayah di beberapa tempat tidak terlalu 

lengkap. Tersedia fitur deskripsi produk secara 

detail namun relatif karena yang menyediakan 

informasi produk adalah seller. Uang transaksi 

tidak langsung diberikan kepada seller sehingga 

jika transaksi berhasil baru uang akan diberikan 

kepada seller, data dalam transaksi pun langsung 

dibuat oleh Shopee sehingga meminimalisir 

kesalahan alamat dan data. Customer service cepat 

respon, sopan, ramah, belum pernah mendapat 

jawaban buruk dari customer service Shopee, 

banyak membantu hingga masalah terselesaikan, 

namun terkadang beberapa customer service tidak 

mau ribet dengan cepat membalas dan mengakhiri 

chat dan ada beberapa customer service yang 

bertele-tele dalam menjawab pertanyaan. 
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Pengaruh E-Service Quality Terhadap 

Keputusan Pembelian  

Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengukur apakah 

data tersebut berdistribusi normal atau tidak. 

Diketahui bahwa 

nilai statistiknya lebih besar dari 0,05 dengan 

masing-masing hasil untuk variabel e-service 

quality sebesar 0,077, keputusan pembelian sebesar 

0,074 dan e-satisfaction sebesar 0,057. Hal tersebut 

menyatakan bahwa H0 diterima dan data bersifat 

normal. 

 

Uji Liniearitas 

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel X terhadap Y dan I terhadap Y mempunyai hubungan 

yang linear. 

 

 
 

 

Uji linieritas dilakukan dua kali untuk mengetahui 

hasil antara variabel X terhadap variabel Y dan 

variabel I terhadap variabel Y. Berdasarkan Tabel 4 

diketahui bahwa hasil uji linearitas sebagai berikut: 

1. Untuk pengujian pertama diketahui bahwa 

antara variabel X dan variabel Y memiliki hasil 

Sig 0,583 > 0,05 maka hubungan kedua variabel 

tersebut dinyatakan linear dan signifikan. 

Sedangkan antara variabel I dan variabel Y 

memiliki hasil Sig 0,243 > 0,05 maka hubungan 

kedua variabel tersebut dinyatakan linear dan 

signifikan. 

2. Untuk pengujian kedua diketahui bahwa F tabel 

dicari dengan rumus (df) 112;29 didapat hasil 

1,702. Uji linearitas antara variabel X dan 

variabel Y memiliki hasil F hitung 0,956 < F 

tabel 1,702 maka hubungan kedua variabel 

tersebut dinyatakan linear dan signifikan. 

Sedangkan antara variabel I dan variabel Y 

memiliki hasil F hitung 1,257 < F tabel 1,702 

maka hubungan kedua variabel tersebut 

dinyatakan linear dan signifikan. 

Uji Multikolinearitas 

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 

korelasi antara variabel independen sehingga 

dilakukan uji multikolinearitas. Berdasarkan hasil 

pengujian menunjukan bahwa nilai tolerance kedua 

variabel independen lebih dari 0,10 dan nilai VIF 

kedua variabel independen kurang dari 10 maka 

dapat disimpulkan bahwa variabel independen tidak 

terjadi kendala atau masalah multikolinearita

. 

http://u.lipi.go.id/1519008629
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Uji Heteroskedestisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk 

mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan 

asumsi klasik heteroskedastisitas yaitu adanya 

ketidaksamaan varian dari residual untuk semua 

pengamatan pada model regresi. Melalui Gambar 3 

titik-titik yang terbentuk tersebar secara acak diatas 

maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y sehingga 

dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas

. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   Gambar 3 Uji Heteroskedastisitas Scatterplot 

 

Hasil Pengaruh E-Service Quality Terhadap 

Keputusan Pembelian  

Berdasarkan Tabel 6 besarnya angka R Square (R
2
) 

adalah 0,641 yang berarti bahwa pengaruh e-service 

quality terhadap keputusan pembelian adalah 

64,1% sedangkan sisanya sebanyak 35,9% 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

 

 
E-service quality dinyatakan signifikan 

mempengaruhi keputusan pembelian secara 

langsung dilihat dari nilai Sig 0,000 dalam Tabel 7 

< dari 0,05 dan memiliki nilai T hitung sebesar 

15,855 > dari T tabel 1,656. Sedangkan nilai 

standardized coefficients beta memiliki hasil 0,800 

yang merupakan nilai path dari variabel X ke 

variabel I (Pi1x1). Hal tersebut menunjukan bahwa 

indikator yang terdapat dalam variabel e-service 

quality dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen di Shopee  
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Berdasarkan Tabel 8 besarnya angka R Square (R
2
) 

adalah 0,569 yang berarti bahwa pengaruh 

keputusan pembelian terhadap e-satisfaction adalah 

sebesar 56,9% sedangkan sisanya sebanyak 43,1% 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

 

Tabel 8 Kemampuan Keputusan Pembelian Mempengaruhi E-Satisfaction 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .754
a
 .569 .566 2.59503 

a. Predictors: (Constant), I 

 
Keputusan pembelian dinyatakan signifikan 

mempengaruhi e-satisfaction secara langsung 

dilihat dari nilai Sig 0,000 dalam Tabel 9 < dari 

0,05 dan memiliki nilai T hitung sebesar 13,637 > 

dari T tabel 1,656. Sedangkan nilai standardized 

coefficients beta memiliki hasil 0,754 yang 

merupakan nilai path dari variabel I ke variabel Y 

(Py1i1). Melalui hasil tersebut, diketahui bahwa 

keputusan pembelian konsumen ikut andil dalam 

mempengaruhi apakah konsumen merasa puas atau 

tidak.  

 

 

 

 
 

Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-

Satisfaction Melalui Keputusan Pembelian 

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-service 

quality terhadap e-satisfaction melalui keputusan 

pembelian maka dapat dilakukan dengan cara 

mengalikan hasil pengaruh langsung pada jalur 

yang dilewati dengan perhitungan sebagai berikut: 

Pengaruh tidak langsung = (Pi1x1) (Py1i1) = 0,800 x 

0,754 = 0,603 

 

 

http://u.lipi.go.id/1519008629
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Perhitungan tersebut memiliki pengertian bahwa 

terdapat pengaruh tidak langsung antara e-service 

quality sebagai variabel independen terhadap e-

satisfaction sebagai variabel dependen melalui 

keputusan pembelian sebagai variabel intervening 

adalah 0,603. Hal tersebut dikarenakan unsur yang 

terdapat dalam masing-masing variabel 

berkesinambungan dan berpengaruh menjadi 

benang merah satu sama lain. Untuk mengetahui 

pelayanan yang diberikan maka konsumen harus 

melakukan pembelian terlebih dahulu dan dalam 

tahapan keputusan pembelian konsumen akan 

mencari informasi terkait e-commerce yang 

bersangkutan kemudian melakukan evaluasi 

alternatif sehingga akhirnya melakukan keputusan 

pembelian. Setelah membeli maka konsumen akan 

berada pada tahap pasca pembelian, dimana 

konsumen akan membandingkan harapan dan 

kenyataan dan apakah merasa puas atau tidak 

dengan pelayanan yang diberikan. Gambar 4 

menampilkan diagram analisis jalur secara 

keseluruhan dari ketiga variabel yang bersangkutan. 

Nilai €1 dan €2 didapat melalui perhitungan dengan 

rumus sebagai berikut: 

 

€ =  √1 − 𝑅2 

€1 =  √1 − 0,641 = 0,599 

€2 =  √1 − 0,569 = 0,657 

 
Gambar 4 Diagram Hasil Analisis Jalur 

 

Dari gambar perhitungan analisis jalur tersebut 

maka dapat dirumuskan persamaan model sebagai 

berikut: 

1. Persamaan Model Pertama 

I = Pi1x1 + €1  

  = 0,800 X + 0,599 

2. Persamaan Model Kedua 

Y = Pi1x1 + Py1i1 + €2  

      = 0,800 X + 0,754 I + 0,657 

Melalui analisis jalur diperoleh hasil bahwa 

keputusan pembelian merupakan variabel 

penghubung atau intervening antara kualitas 

pelayanan e-commerce Shopee terhadap kepuasan 

konsumen. Hal tersebut menunjukan bahwa teori 

yang dikemukakan oleh Fandy dan Gregorius 

terbukti dalam penelitian ini yaitu bahwa kualitas 

memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan 

pelanggan yang pernah membeli atau 

mengkonsumsi produk atau jasa perusahaan dan 

teori yang dikemukakan oleh Kotler yaitu bahwa 

pembeli akan merasa puas setelah pembelian 

tergantung pada kinerja yang ditawarkan 

sehubungan dengan harapan pembeli. Walaupun 

Shopee telah baik dalam pelayanannya namun jika 

seller tidak kompeten dan menjual produk buruk 

maka hal tersebut dapat mempengaruhi penilaian 

Shopee juga. Semua informasi dari pelanggan 

sebelumnya dalam review yang dimiliki oleh 

Shopee dapat dilihat secara bebas oleh semua 

orang. Informasi seller yang buruk tentu juga 

mencoreng nama baik Shopee.  Dalam era digital 

seperti sekarang, informasi tersebut dapat diperoleh 

dari mana saja dengan mudah dan akurat konsumen 

dapat bebas memberikan ulasan dan bintang yang 

berpengaruh dalam penilaian Shopee secara 

keseluruhan. Nilai tersebut dapat menarik perhatian 

konsumen baru atau membuat pelanggan loyal 

membeli di Shopee. Semakin puas konsumen yang 

telah membeli maka akan melakukan rekomendasi 

kepada orang lain dan melakukan pembelian ulang. 

Hal tersebut akan selalu menjadi lingkaran 

keuntungan yang baik bagi semua pihak, pembeli 

yang merasa puas akan produk yang dibeli juga 

seller dan Shopee yang diuntungkan. 

Upaya Manajerial yang Dapat Dilakukan 

Walaupun hasil dari e-service quality, keputusan 

pembelian dan e-satisfaction dirasa baik namun hal 

tersebut bukan berarti bahwa perusahaan sudah 

merasa puas dan tidak melakukan apapun.  Melalui 

faktor-faktor yang dapat menjadi perhatian pihak 

Shopee maka terdapat beberapa tindakan manajerial 
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yang dapat dipertimbangkan untuk dilakukan. 

Dikarenakan adanya perilaku konsumen yang 

berbeda-beda terkait dengan karakteristik 

responden maka jika dilihat melalui hasil kuesioner, 

pihak Shopee dapat melakukan beberapa kebijakan 

sesuai dengan hasil yang dominan atau bahkan 

yang paling tidak dominan. Untuk membuat penjual 

memberikan deskripsi yang detail terkait dengan 

produk yang mereka jual, pihak Shopee dapat 

melakukan peraturan wajib dan tegas untuk 

membuat seller mengisi atau memberikan 

penjelasan rincian produk. Untuk membuat 

konsumen melakukan keputusan pembelian karena 

promosi adalah dengan selalu melakukan 

diferensiasi dari pesaing sehingga menjadi trend 

dan ciri khas. Dan untuk memperbaiki jawaban 

customer service adalah dengan selalu memberikan 

yang terbaik dan langsung ke inti permasalahan 

sehingga tidak membuang waktu konsumen terlalu 

banyak namun tidak juga cepat mengakhiri 

perbincangan jika dirasa konsumen masih kurang 

jelas. Sedangkan untuk meningkatkan keputusan 

pembelian, perusahaan dapat menganalisis faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

secara lebih detail melalui konsumen aktif Shopee 

dengan mengadakan survey secara menyeluruh dan 

memberikan voucher atau koin sebagai imbalan 

untuk mendapatkan lebih banyak informasi 

sehingga dapat lebih memudahkan manajemen 

membuat kebijakan.   

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Dapat disimpulkan bahwa E-service quality 

memiliki pengaruh secara tidak langsung yang 

signifikan terhadap E-satisfaction melalui 

keputusan pembelian konsumen ecommerce 

Shopee. Dengan adanya kualitas layanan yang 

diberikan akan membuat konsumen merasa puas 

namun untuk merasakan puas atau tidaknya 

pelayanan tersebut, maka konsumen harus 

melakukan transaksi terlebih dahulu dengan 

melakukan keputusan pembelian.  

Saran 

Hasil penelitian ini dapat menjadi landasan acuan 

untuk lebih memperhatikan faktor-faktor yang 

dapat mempengaruhi konsumen Shopee terutama 

berkaitan dengan informasi penjual, keputusan 

pembelian karena promosi dan jawaban customer 

service yang memiliki nilai paling rendah. 

Walaupun hasil yang didapat sudah baik namun 

akan lebih bagus untuk meningkatkan pelayanan 

yang diberikan dengan melihat tanggapan 

konsumen dan memperbaiki yang dirasa kurang 

sehingga dapat meningkatkan keputusan pembelian 

juga kepuasannya dalam berbelanja menjadi lebih 

baik lagi. Hasil yang telah diperoleh jangan 

membuat Shopee terlena dengan keberhasilan yang 

sudah dimiliki namun seharusnya dapat selalu 

melakukan perbaikan-perbaikan yang ada dan 

inovasi baru yang diperlukan karena dalam era 

digitalisasi seperti saat ini akan terus terjadi 

perubahan-perubahan yang jika tidak diikuti maka 

akan ditinggalkan. Ditambah dengan maraknya 

berbelanja online serta adanya wabah penyakit baru 

yaitu covid 19 yang membuat e-commerce menjadi 

sorotan dan banyak diminati. 
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