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Abstrak

Tingkat penggunaan marketplace semakin meningkat, salah satu yang terkenal di Indonesia adalah Shopee.
Penyedia layanan marketplace selalu memperhatikan kualitas pelayanan elektronik yang dapat meningkatkan
kepuasan konsumen elektronik. Kemudian etika perilaku penjual diperlukan sebagai upaya untuk meningkatkan
kepuasan konsumen elektronik. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui E-Servgual dan etika perilaku
penjual secara parsial dan simultan mempengaruhi kepuasan konsumen elektronik.

Metode penelitian ini dengan kuantitatif. Ukuran populasinya adalah 1.729 mahasiswa secara purposive
sampling. Maka sampelnya adalah 292 berdasarkan tabel Isaac dan Michael pada taraf 5%. Sedangkan analisis
yang digunakan adalah regresi linier berganda dengan data angket skala likert.

Hasil penelitian menunjukan bahwa E-Servgual memilki kriteria baik dan sangat baik. Etika perilaku penjual
memilki kriteria baik dan sangat baik. E-Customers Satisfaction memiliki kriteria puas dan sangat puas.
Kemudian E-Servqual dan etika perilaku penjual berpengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction secara parsial
dan simultan..

Kata Kunci: E-Servgual; Etika perilaku penjual; E-Customers Satisfaction

Abstract

The level of marketplace usage is increasing, One of the most popular marketplaces in Indonesia is Shopee.
marketplace service providers always pay attention to e-Service quality which increases e-customers
satisfaction. Then ethical sales behavior is needed which is an effort to increase E-Customers Satisfaction. The
Purpose of this Research is to know E-Servqual and ethical sales behavior that partially and Simultaneously
affects E-Customers Satisfaction.

This research method with quantitative. The population size is 1,720 students In Sampling Purposive. Then the
sample was 292 based on Isaac and Michael's table at the 5% level. While the analysis used is multiple linear
regression with Likert scale questionnaire data.

The results show that E-Servqual has good and very good criteria. Ethical Sales Behavior has good and very
good Criteria. E-Customers Satisfaction has satisfied and very satisfied criteria. Then E-Servqual and Ethical
Sales Behavior affect significantly E-satisfaction partially and Simultaneously.

Keywords: E-Servqua; Ethical Sales Behavior; E-Satisfactions

1. Pendahuluan kepada penjual setelah cost dipotong oleh

Marketplace merupakan proses jual beli secara
online dengan cara mempromosikan produk
dagangan dan memberikan fasilitas dalam transaksi
jual beli. Marketplace hanya menyediakan tempat
dan memfasilitasi para penjual untuk berdagang.
Pemilik marketplace tidak bertanggung jawab barang
yang dijual karena hanya sebagai fasilitator.

Kegiatan yang dilakukan marketplace yaitu
mengatur  transaksi online berupa menerima
pembayaran dari pemberli, mengirimkan barang dari
penjual ke pembeli dan memberikan pembayaran

Marketplace.

Marketplace terkenal karena kemudahan dan
kenyamanan atas penggunaannya. Marketplace
Shopee pertama ada di Negara Singapura dan terus
berkembang di Indonesia. Persaingan ketat antara
Shopee denga Tokopedia sebagai leader market di
Indonesia. Shopee memberikan garansi berupa
penahanan pembayaran kepada penjual sebelum
pembeli mendapatkan produkya.

Berdasarkan data yang diperoleh penuruan
kunjungan Tokopedia dikarena Shopee melakukan
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promosi besar-besaran. Tercatat dari Kuartal IV 2019
sampai kuartal 11T 2020 mengalami peningkatan dari
559 juta pengunjung sampai 96,5 pengunjung.
Sehingga pertama kali Shopee menjadi leader market
di Indonesia (Iip M. Aditiya, 2021).
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Hasil survei telah diselenggarakan oleh riset
Blackbox Research melibatkan 4.780 responden
menyatakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan atas
pelayanan Shopee mencapai 76% dibawah Grab
(Heru Andriyanto, 2020) Terdapat keseluruhan 45%
responden  menyatakan bahwa kurang puas
berbelanja online karena ada biaya tambahan lain
berupa ongkos kirim dan review produk tidak dapat
dipercaya serta harga produk tinggi.

Pelayanan elektronik yang diselenggarakan oleh
shopee berupa layanan garansi transfer uang kembali
apabila barang tidak diterima, menggunakan fitur
pencarian barang dalam mempermudah menemukan
barang yang diinginkan. Pengguna dapat melakukan
chat dengan penjual dalam hal penawaran.

Keterkaitan kualitas pelayanan elektronik dengan
kepuasan pelanggan berdasarkan hasil penelitian
(Setiawan & Septiani, 2018) menyatakan bahwa
kualitas  layanan elektronik dapat berpengaruh
secara  parsial & signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan menurut (Pratiwi, n.d.) hasil
penelitian  menunjukan bahwa e-service dapat
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. artinya semakin tinggi kualitas
e-service maka semakin tinggi tingkat loyalitas
pelanggan.dan hasil penelitian menurut (Tran, 2019)
hasil penelitiannya menyatakan bahwa studi ini telah
menemukan dampak tidak langsung dan positif baru
dari kualitas layanan elektronik pada perilaku niat
melalui mediator e-trust dan e-customer satisfaction.

Penjual memilki kinerja unggul bila target yang
ditetapkan tercapai seperti peningkatan tingkat
penjualan. Berdasarkan kebijakan yang dilaksanakan
oleh Shopee kinerja Penjual memiliki kriteria yaitu:

1. Membangun rekor penjualan yang kuat
2. Memberikan layanan yang sangat baik kepada

Pembeli
3. Memenuhi semua pesanan dengan cepat dan

andal
4. Mencapai peringkat toko dan produk yang tinggi
5. Menjadi Penjual Star
6. Mempertahankan kriteria Penjual Star

Kinerja Penjual diukur secara adil dan transparan.
Berikut kriteria bersyarat untuk menjadi Penjual
Star+:

Tabel 1 Kriteria Penjual Star+

Kiteria Target
Parsentasa Chat Cioaias zasm
Perilaian Toko 48

5 2% seares maks. 5 hari (perhiungan hanya sk

ok P y - . -
Parsentase Produk Pro-crer dalam 30 Han Terakhe ek 300 ok Preconion ko)

Bl e e p—

Jurmiat, atau Nis Pesanan dalam 30 Har Terahr bisya bireya) 2 ST

Jurmiah Pembel Lk datam 30 Hari Terakhe 29
Jurrish Poin Pl Sast Ini <3
Tingist Pesaran Tdsk Terselesaikan daiam 30 Hari Teraihir 5%
Tingiat Kefsrlambatan Pangiriman datam 30 Hari Tarsthe 5%
Misa Pengemasan daum 12 knggu Terskeur 52 han
Durasi Penjsal Sutah Memenchi Selunus Krteria 2 12 mirggu

Sumber: Seller Shopee.co.ad

Konsep kepuasan pelanggan elektronik bukan
hanya dipengaruhi oleh E-Service, namun juga etika
perilaku penjual juga perlu diperhatikan. Seperti
contoh dalam shopee memiliki form untuk
percakapan dengan penjual secara langsung baik
tawar menawar ataupun menanyakan produk. Etika
penjual harus jujur, barang yang di upload dalam
poto harus sesuai dengan barang di stok, perilaku lain
seperti ketepatan barang yang dikirim dan ketepatan
waktu  pengiriman, tidak  menunda-menunda
pengiriman dan sebagainya.

Hal tersebut didukung dengan ketentuan yang
dilaksanakan oleh Shopee dalam  peraturan
komunitas. Apabila melanggar maka terdapat sanksi
kepada penjual sampai pada hukum perdata. Adapun
perturan komunitas diantaranya jagalah reputasi toko,
dan sopan dalam berjualan, sedangkan yang dilarang
yaitu produk tidak sesuai dengan rincian,
mengupload produk duplikat, manipulasi harga,
transaksi diluar Shopee, barang palsu sampai
pemalsuan identitas (Heru Andriyanto, 2020).

Keterkaitan etika perilaku  penjual dengan
kepuasan pelanggan elektronik dapat dilihat dari
hasil penelitian terdahulu menurut (Romédn, 2003)
menyatakan bahwa etika perilaku penjual dapat
mengarah pada kepuasan, loyalitas dan kepercayaan
pelanggan lebih tinggi. Hasil penelitian lainnya
(Pezhman, Javadi, & Shahin, 2013) menyatakan
bahwa etika perilaku penjual dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Pelanggan akan percaya kepada
penjual. Etika perilaku penjual juga bedampak
terhadap loyalitas pelanggan. Akan tetapi dampak ini
tidak terbukti secara langsung hanya dimediasi oleh
kepuasan pelanggan dan kepercayaan pada tenaga
penjual.

Mahasiswa  prodi manajemen  merupakan
mahasiswa  terbanyak di  Universitas Buana
Perjuangan dibandingkan dengan mahasiswa prodi
lainnya. Dan  kebanyakan mahasiswa  prodi
manajemen pada usia milenial yang suka berbelanja
online.




Tabel 2 Jumlah Mahasiswa Prodi Manajemen UBP

Kill'il“’ill]g
No | Tahun Ajaran Angkatan Jumlah
1 20192020 MN2019 501
2 2018/2019 MN2018 511
3 20172018 MN2017 502
4 2016/2017 MN2016 206
Total Mahasiswa Prodi Manajemen 1.720

Sumber: Kooprodi Prodi Manajemen 2020

Berdasarkan fenomena dan fakta empirik pada
latar belakang, maka penulis membuat sebuat
penelitian tentang Analisis E-Servqual Dan Etika
Perilaku Penjual Terhadap E-Satisfaction Shopee
(Studi Mahasiswa Manajemen UBP Karawang).
Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Ingin mengetahui E-Servqual, Etika Perilaku

Penjual dan E-Satisfaction mahasiswa prodi

manajemen pengguna Shopee.

Ingin mengetahui pengaruh E-Servgual, dan Etika

Perilaku Penjual terhadap E-Satisfaction secara

parsial.

3. Ingin mengetahui pengaruh E-Servqual, dan Etika
Perilaku Penjual terhadap E-Satisfaction secara
simultan.

Menurut (Setiawan & Septiani, 2018) Kepuasan
konsumen adalah penilaian emosional yang positif
dari hasil suatu perasaan pelanggan atas pemakaian
produk dan jasa. Apabila ekspektasi dapat terpenuhi
atau melebihi dari harapan pelanggan maka kepuasan
ada. Dengan kata lain, jika seandainya pelanggan
yang diterimanya melebihi ekspektasi, maka
pelanggan merasa puas. Sebaliknya apabila yang
diperoleh pelanggan dibawah harapannya, maka
ketidakpuasan lah yang dirasa.

Menurut (Tran, 2019) menyatakan bahwa e-
servgual mempengaruhi e-satisfaction secara positif.
Sementara itu, juga e-servqual mempengaruhi
langsung atau tidak langsung melalui e-satisfaction,
niat beli konsumen berupa kunjungan ke web layanan
tersebut, bekomunikasi dari mulut ke mulut lewat
elektronik dan pembelian ulang. Sedangkan (N & S,
2018)  E-sarisfaction  adalah  kepuasan  yang
berdasarkan kepuasan pelanggan dari pengalaman
positif atas layanan elektronik. Berbagai penelitian
menunjukan  bahwa pelanggan  membutuhkan
kepuasan atas kemudahan bergerak ke arah nyaman.

Indikator kepuasan pelanggan menurut (Kotler,
2017) yaitu: (1) merasa puas atas produk; (2) merasa
puas atas layanan: (3) merasa senang dan
terpenuhinya harapan pelanggan.

E-servgual atau elektronik kualitas pelayanan
dikenal pada era industri 4.0 atas pengembangan dari
(ServQual). Pengembangan tersebut merupakan
evaluasi  atas  kualitas  pelayanan  dengan
menggunakan media jaringan internet.

Menurut (Zedadra et al., 2019) E-Service Quality
dimaknai sebagal pengembangan atas kemampuan
suatu situs web sebagai fasilitas kegiatan belanja, &
distribusi secara efisien dan efektif. Sedangkan
menurut (A, VA, & A., 2005) menyatakan bahwa
elektronik kualitas pelayanan secara luas mencakup

(3]

semua interaksi pelanggan dengan situs web,

bagaimana situs web memfasilitasi  belanja,

pembelian, dan pengiriman yang efektif dan efisien.

Menurut (A et al., 2005) terdapat empat dimensi

untuk elektronik kualitas pelayanan yaitu:

1. Efficiency: “The ease and speed of accessing and
using the site.”

2. Fulfillment: “The extent to which the site's
promises about order delivery and item
availability are fulfilled.”

3. System availability: “The correct technical

Jfunctioning of the site.”

4. Privacy: “The degree to which the site is safe and
protects customer information.”’

Menurut (Ho & Lee, 2007) untuk mengukur
elektronik kualitas pelayanan setidaknya memilki
dimensi sebagai berikut:

1. Kualitas Informasi seperti informasi yang akurat,

mformasi terkini, informasi tidak ambigu,

nformasi relavan, dan informasi dapat dipercaya.

Keamanan Seperti merasa aman dalam akses

jaringan, merasa privasi pribadi terlindungi, situs

lembaga memiliki reputasi, tidak memberikan
data ke orang lain, dan keamanan fitur yang
memadai

3. Fungsionalitas Situs Web berfungsinya akses
situs web yang mudah digunakan oleh pengguna
dalam mencari informasi yang dibutuhkan tanpa
ada gangguan, web mudah dipahami, sederhana,
dan mudah dalam mengoperasikannya.seperti
mudah bermanuver (tidak berkoneksi lambat),
cepat dan mudah transaksi, fungsi pencarian
membantu, menemukan informasi dengan waktu
minimum, terhubung dengan cepat, mudah
menemukan informasi yang diinginkan, dan
memiliki informasi yang lengkap.

4. Daya Tangkap dan kebutuhan terpenuhi, Salah
contoh pertanyaan pelanggan dijawab dengan
cepat dan  efisien, kebutuhan pengguna
ditanggapi, menanggapl pertanyan pengguna
dengan segera, menyediakan media untuk
komentar pengguna, layanan sesual yang
dijanjikan, bantuan tersedia saat masalah
ditermukan, dan memberikan informasi FAQ
(mengenai segala hal yang berkaitan adengan

(3]

produk, layanan, serta tentang kegunaan
platform/aplikasi), terdapat chat room, ada
platform  interaksi antar pengguna, dan

memberikan perhatian pribadi.

Menurut (SURYANI, 2013), kualitas pelayanan
elektronik diukur dengan indikator:
1. Design website. Website yang berkualitas yaitu
desain  yang dapat memberikan kemudahan
nteraksi bagi penggunanya. Tampilan menarik
salah satu daya tarik yang dapat mempengaruhi
pembelian lewat internet.
Reliabilitas. Reliabilitas dapat diukur dari
kemampuan web dalam memberikan informasi
yang tepat, respon yang tepat, dan menjaga
keamanan informasi penggunannya.
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3. Ketanggapan. Sikap tanggap perusahaan dalam

memberikan pelayanan secara cepat apabila
pengguna mengalami masalah dalam
pembeliannya. Biasanya berupa ketenggapan

kecepatan navigasi, informasi ditelusuri, dan ada

kesempatan menjawab dan bertanya.

4. Kepercayaan. Kepercayaan dilihat berawal dari
keyakinan pengguna untuk menerima kerentanan
dari belanja online dalam memenuhi harapan
pengguna.

5. Personalisasi. merupakan layanan yang dapat
pengguna memperoleh perhatian dan berdialog
dengan perusahaan.

Menurut (Romdn, 2003) Perilaku penjual yang
tidak etis didefinisikan sebagai perilaku penjual yang
ingin mendapatkan keuntungan dalam jangka pendek
dengan mengorbankan pelanggan. Seperti
memberikan jawaban tidak benar, berbohong,
berbohong tentang ketersediaan, melebih-lebihkan
manfaat produk, berbohong tentang persaingan,
menjual produk/jasa yang tidak dibutuhan, dan
menerapkan taktik manipulatif.

Peran penting etika perilaku penjual dalam
mengembangkan hubungan dengan pelanggan.
Dalam perspektif manajerial, perusahaan harus
mengajarkan penjual memiliki kode etik, hal tersebut
serius jika ingin memiliki hubungan yang Panjang
dengan pelanggan (Pezhman, dkk, 2013).

Menurut (Wedatama, 2019) menyatakan bahwa
etika perilaku penjual dengan 9 indikator yaitu: (1)
Penjual respect kepada pelanggan dengan baik: (2)
menawar produk sesuai  kebutuhan; (3) Tidak
memaksa membeli produk: (4) Perilaku penjual
memberikan rasa aman Ketika transaksi; (5) menjaga
kerahasiaan data pembeli; (6) memberikan informasi
dengan jujur; (7) memberikan informasi produk
dengan sebenarnya; (8) memberikan informasi
produk unggul dan tidak unggul; (9)menjaga
keamanan data pribadi

Hasil penelitian (Estijayandono, 2019) etika
bisnis penjual setidaknya memiliki prinsip; (1)
Prinsip Kejujuran seperti keterangan produk asli,
dan, poto sesuai kenyataan; (2) ketepatan seperti
ketepatan waktu pengiriman, dan kirim barang sesuai
pesanan, ; (3) loyalitas seperti tidak membedakan
pelayanan pelanggan baru dengan yang lama,
pembeli komplen segera ditanggapi,, dan respon
cepat, ; (4) kedisiplinan seperti taat kepada ketentuan,
pesanan dibatalkan Ketika lama order.

E-Serpaal
Security, Reshiahiiity, System Availabulity, ad T “‘“_"\_J“"‘E_amgj &
Aparsibiiy Peatiwi dkke (20
(Prragxaman dek, 2001, Surpars, 2013; Ho
and Lee, 2007 B.Saigation
Hspriasan stas procik, Kopuasan stas

L

(Eetler & Kalles, 2013)

laenary Kepacsan terpersihina berspan.

Etiks peril gy peniual
Kejujuran, Keamsnan Kedispline, den
Hutungan Komunkasi
(Wedgams & Suksatmadja, 2015, E st syando,
ikk, 201%)

Gambar 2 Paradigma Penelitian

TRoman (2003) dan Pezbean, Jovad &
Shahen 201%)

2. Metode Penelitian

Penelitian ini  bersifat  kuantitaif  deskriptif
verifikatif dengan memberikan gambaran pengaruh
antar variable dengan menggunakan rumus statistik.
Adapun Ilokus penelitian ini di Kampus UBP
Karawang dengan responden mahasiswa Prodi
Manajemen. Variabel yang dioperasionalisasikan
yaitu E-Servqual, Etika Perilaku Penjual dan E-
Customer  Satisfaction dengan  masing-masing
memiliki dimensi sebagai berikut:

Tabel 3 Operasionalisasi Variabel

Varishel Diimemi Incliator Dita Ordinal
Eserqual Securay Dota privasi pemieli aman

(Parasuraman  didk,

Perusahaan memilikireputas

Aman akses jaringn

Informasi akurat

Reliahiliny
Infrmeion

Informasi serkini

Informasi dapat dipescaya
Informas kengkap

likasi berfun gsi
Situs madsh digumakan

Akses jasingan lances
Tungsi pencarian lancar
Hesanshiliyy | Terpemubi bebuuihan pelangsan
Peranyaan pelang gan difrwab dengan cepat
Tersedia media imeraksi antas pengguna’ chat room
Kcterangan pacdu jujur

Ftika Peribikn | Kejujuran

Penjual  (Wadatama
Sukmtmadia,
sand

Poto produk s kenyataan
Inforrmasi procuk ung gl don jelek

&
019, Eat

Keamamn Menjaga daw prinadi pensguna

ok, X019)

Merahusiakan (|.l.l!\.!|l‘ gum
Produk mmpai sjumn

Rasa aman hertramsaksi

“Tichik memalsa pembelian

Kedisiplinan | Tickak melan ggar atumn maskeg bce

Ketepotan pengiriman EPP10

Thubun gan

Tichk membedaton pelangzan IE

Pembxritshuan pembatiln lama EPP11
Peng iriman harang sesusi pesaman PP

bnmamilasi

2
5

Respom bomglen dengan cepat PPI4
Empasi terhachp pelinzean PP15

Keguaman  atan | Produb sevuei dipesan

Produk Procuk tidak cacat
Peng iriman harang cequt

Procluk tersedia lengiap
Pencarian produk muchh

Keguasan i | Keamana layanan atas dais

Lyanan Akses Eim.m lavanan lancar

Barang terkirim dengan aman

Mulah clabm tramsaksi

Keguzan Tersediamy s bebuian pebngsm
werpemiings | Sawatnn periam o cepas tanggap
"

Perunganan komplen segera

Kenyamanan herbelaia

Sumber: Olah data 2021

Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa
Prodi Manajemen yang berjumlah 1.720 mahasiswa
dengan purposive pengguna shopee. Sedangkan
sampelnya yaitu hanya mahasiswa pengguna shopee
dengan menggunakan rumus sampling Isaac dan
Michael sebanyak 292 responden mahasiswa dengan
taraf 5%.

Teknik pengumpulan data menggunakan data
primer yaitu kuesioner dan data skunder yaitu studi
litelatur. Skala likets digunakan untuk mengukur
jawaban responden pada kuesioner dangan lima
tingkatan, yaitu sangat baik/sangat puas (5),
baik/puas (4), cukup baik /cukup puas (3), tidak
baik/tidak puas (2). Sangat tidak baik/sangat tidak
puas (1).

Analisis data yang digunakan ada dua yaitu
analisis deskriptif dan analisis verifikatif. Analisis
deskriptif menggunakan analisis rentang skala
dengan rentang : {292(5-1)} : 5 = 233,6. Skor
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terendah 1 x 292 = 292, Sedangkan skor tertinggi 5 x
292 = 1.460.

Adapun analisis verifikatif dimulai dengan
prasyarat analisis yaitu transformasi data ordinal ke
mterval (MSI), uji validitas dan reliabilitas dan uji
normalitas. Mengubah data ordinal ke data interval
menggunakan Method of Successive Interval dengan
bantuan software excel stat97.xla. Uji validitas
menggunakan analisis product moment pearson
dengan r kritis = 0,3. Sedangakn uji reliablitas
menggunakan analisis Spearmen Brown dengan r
kritis 0,6. Adapun uji normalitas menggunakan uji

Kolmogorov  Smirnov  dengan uji  minimak
signifikansi 0,05.
Analisis data menggunakan regresi linier

berganda, pada dasarnya penggunaan regresi linier
berganda untuk memprediksi dengan menggunakan
data bersekala interval dan rasio. Adapun persamaan
regresi linier berganda sebagai berikut: y =a +
By + BaXz

Uji hipotesis menggunakan uji t secara parsial
yakni t hitung > t tabel maka variabel signifikan.
Sedangak uji hipotesis menggunakan uji f secara
simultan. Jika f hitung > f tabel maka variabel
signifikan.

3. Hasil dan Pembahasan
Hasil Penelitian

Hasil penelitian ini membahasa analisis deskriptif
dan analisisi verifikatif. Jumlah responden dari hasil
survey berjumlah 292, Yang terdiri dari Pria dan
Wanita dan lama penggunaan aplikasi'web Shopee.
Seperti data sebagai berikut:

Katagori K Jumlah
Jenis Wanita 204 202
Kelamin
Pria BH
Lama jadi | Kurang dari setahun T6 202
pengguna
Lebih dani satahun 216

Sumber: olah data 2021

Berdasarkan data diketahui kebanyakan yang
menggunakan aplikasi shopee adalah kaum wanita.
Sedangkan lama penggunaan shopee kebanyakan
lebith dari satu tahun. Hal tersebut menunjukan
bahwa responden sangat mengenal fitur, pelayanan
dalam berbelanja di aplikasi shopee.

Berdasarkan hasil penelitian olah data pada tabel
5, bahwa e-serqual memiliki kriteria baik dan sangat
baik dalam hal pelayanan elektronik. Begitu juga
dengan etika perilaku penjual memiliki kriteria baik
dan sangat baik. Sehingga responden merasakan puas
dan sangat puas atas pelayanan dan sikap penjual
tersebut hal tersebut dapat dilihat pada tabel analisis
deskriptif dengan analisis rentang skala.

Tabel 5 Analisis Deskriptif

Varisbel | Indikator p— SR D— Skor | Kriterin
s [alsels el
ESQI_ | 126|123 %0 | 2 |1 |6a0| 40z | 120 | & |1 | 1247 | Sngarvaik
ESQ2_ | 135 126 0 | 8 | 0 |75 | 504 | 90 | 2 [ 0| 1271 | Sngarbeik
ESQl | 98 113 72 | s | 1 |40 452 | 216 [16] 1 | 1175 | Bak
ESQ1 w2157 52 |0 [ o|sw]|ses | 156 | 2 [0 1216 |Bak
158 | 96 | 57 |0 | 1 [ 790 364 | 111 | 0 | 1 | 1266 | Sungatbeik
101 | 118 | &6 T 0 f308] 47 198 J 4] 0 1189 | Bak
111|123 ] 54 | 4 | 0 | 555 ] voz | vez | 8 | 0 | 1217 | Bak
= 5 | 133 50 | & | 2 [ees | 52 | %0 |6 ] 2 | 1ies |mex
156 98 | 32 [ 6 |0 [7s0] 302 | 96 [12] 0 | 1260 | Saugarbaik
ESQI0 T el ss fief 1 335 | 490 i ET A 1119 | Bak
EsQul | 115 | 011 ] 62 | 4 | 0 | 575 | e | 186 | % | 0 | 1213 | Bak
ESQiz | 199 [ 101 2 |0 | 0 | 795 | 404 | 96 | 0 | 0| 1295 | Sengarteik
ESQI3_| 78 | 114 7 | 13] 0 | 390 | 456 | 261 36 0 | 1133 | Bak
ESQU4 | 93 | 153 8 | s | 0 |465| 552 | 174 [16] 0 | 1167 | Bak
EFFL__| 52 |125] 98 | 17] 0 | 260 | 500 | 294 34| 0 | 1088 | Buk
EFP2 i3 126109 9] 3 175 ] s 27 w2 1047 | Bak
EFPS_ | 5 | 100 t1a |34 ] 2 | 60| w0 | se 48 [ 7 | 1052 | Bak
EFF4__| 60 | 143 61 | s | 0 |400| 572 | 183 [16] 0 | 1171 | Bak
EFFS | 81 | 136] 66 | 6 [ 0 400 sa1 | 198 [12] 0 | 1174 | Bak
EPPG_ | 120 | 125 45 | 4 | 0 |00 | so2 | 13s [ 8 [0 “Sangat baik
EFP7__ | 120 | 133 6 | 3 | 0 |00 55 [ o8 (6|0 Saugat haik
x2 [EPP8_ 127|015 8 | 2 | © 35| #o0 | 191 | & | 0] 1293 | Sngarbeik
EFP9_ | o1 |121] 68 [to] 2 |45 | 481 | 204 [20] 7 | 1ies | Bak
EFFI0_ | 102|120 61 | 5 | a | 510 | 480 | 183 [10] 4 | 1187 | Buk
EFF1I 77 J120] 73 fue] 3 Jaas]4n0 | 219 [38] 3 | 1125 | Baik
EPPIz_ | o | 133 52 | 8 | 1 s | S5z | ez [10] 1 | 1200 | Bak
EFPLY | 53 143 ] 52 | 3 | o 965|572 | 156 [ 6 | 1 ]| 20 | Bam
EPFI4_| o |128| 81 | 14] 0 |345| 512 | 203 |38 [0 | 1128 |Bak
EFFIS | 7 | 131 75 | & | 0 |95 | s24 | 225 [12] 0 | 07 | Bak
ECSI__| 119|128 %0 | 4 | 1 |595| s12 | 120 | & | 1 | 1236 | Sangatpuas
OS2 Tl o ®ile]ol 5] o |em]o]o] & | Cokuppums
ECs3 | 100|133 52 | 7 | 0 | 500 532 | 16 [1a] 0| 1307 | s
ECss | 125|135 8 o |62 | <0 | 82 | 8 | 0 | 1257 | Sengurpues
ECss |0 |w7] 4 1|00 | 438 [ 132 [0 [0 | 1261 | Songt puss
ECS6 tia (123 ] 52 o Jo|50] o0 | 1% | 2 | 0 | 1228 | Sangatpuas
v [Ecst | 9 |1is] 68 J 12| 3 | 465 | 64 | 204 [2a] 3 | tieo | Pws
ECs8 | 130|123 6 | 3 | 0 |60 492 | 108 | 6 | 0 | 1256 | Sangatpuas
ECs9 | 124|123 a0 | 5 [0 |20 492 | 120 [10] 0 | 1292 | Sngarpuas
ECS10_ | 114|128 | 48 | 2 J 0 | 570 | 512 | 194 | 3 | 0 | 1250 | Sangatpuas
ECSIL_| 86 | 143 | a1 [ o | ¢ |43 | 572 | 188 | 2 [ v | tiss | Puas
ECS12 81 135 | 48 [ 18] 0 J408 | L40 1 |36 0 1155 | Puas
ECSD_ | 17| 18] 35 735 | 4% | 75 | 2 |0 | 1258 | Sumgmtpens

1|0 5
Sumber: olah data 2021
Analisis verifikatif yaitu ingin menguji seberapa
pengauh variabel X1 dan X2 terhadap Y. Hal tersebut
dapat dilihat dari hasil perhitungan statistik.
Tabel 6 Uji Validitas dan Reliabilitas

Varisbed — Ui Vadidatss Kriteria Uji relinbilias Kehiotin
thimmg |« ki i lung | o ks
ESQ1 0.70 0,30 Vinlid
EsQ2 0s7] 0.8 Vabd
ESQ3 0,69 0,30 Valid
EsQq 071 030 | Vel
ESQS 0.72 0.30 Vil
ES06 067] 00 | Vaha
" ESQ7 065 ] 0.0 Valid ’ :
' s3] 030 | vaba L L B
EsQ0 076] 00 | vabd
EsQin 072] 00 | Vabd
ESQLL 064 0.%0 Valid
EsQiz 071 030 | Vabd
ESQ13 0,30 Vald
ESQ14 050 Vabd
Erpi o0 | Vahd
EFF: o0 | veba
EFP} 0,30 Viald
EFps 00 | vabid
EvPS 00 | vaba
EFPS 0s8] 030 | Vabd
E¥FT s ] 00 | vabd
x2 EFPS 0.69 030 Vald 0,83 am Rebabel
EFP9 0.56 0,50 Valid
EFFI0 ogo] 030 | Vabd
EFP11 072 0.30 Vil
EFP12 040 0.30 Valid
ErPLS 0.66] 030 | vald
EFPIY 07a] 030 | vaba
EFP1S 0,78 0.30 Vilid
=) 76| 030 | vabd
ECST 034 0.30 Valid
ECs1 03] 030 | Vabd
Ecst 033 ] 0 | vaba
ECSS 072 0.30 Vil
Ecse 073] 0w | vabd
v  |Ecst s8] 00 | Vabd 09 am | Reliabel
ECSE 0584 0.0 Valid
Ecss Des] 030 | Vil
Ecsio 069 | 030 | vabd
ECS11 071 030 Vald
Ecsiz 075 00 | Vabd
EC513 064 0,30 Vil

Sumber: olah data 2021




Berdasarkan hasil perhitungan statistik diperoleh
bahwa semua variabel valid dan reliabel karena r
hitung > r tabel. Sebelum melakukan analisis regresi
berganda, maka diperlukan uji normalitas dengan
analisis kolmogorov smirnov. Perhitungan tersebut
didasarkan pada nilai residual regresinya dengan
kriteria jika sig hitung > sig (0,05) maka dinyatakan
normal. Adapun perhitungannya menggunakan SPSS
20.

Tabel 7 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual

N 292
Normal Parameters™ g?%e»’imim 315 602(52?1
Absolute 070

Most Extreme Differences Positive 051
Negative -070

Kolmogorov-Smirnov Z 1.191
Asymp. Sig. (2-tailed) 117

"2. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Nilai  residual  ketiga  variabel tersebut

berdistribusi normal karena Asymp. Sig (2 tiled)
bernilai 0,117 > 0,05.. maka ketiga variabel tersebut
dapat melanjutkan ke analisis regresi linier berganda.
Berikut hasil perhitungan SPSS 20 hubungan parsial
ESQ dan EPP dengan ECS sebagai berikut

Tabel 8 Correlat i(ins

—
ECS | ESQ EPP
P ECS | L000| 794 862
earson
Correlation ESQ 794 1.000 179
EPP 862 | 779 1000
ECS .| 000 000
Sig. (I-tailed) ESQ | 000 000
EFPP 000 000
ECS 292 292 292
N ESQ 292 292 202
EPP 292 292 292
Sumber: olah data 2021
Berdasarkan tabel korelasi dihasilkan rx;y

bernilai 0,794 yang bermakna variabel ESQ memiliki
hubungan kuat dengan ECS secara parsial atau
besaran pengaruh (0,794 x 0.794) x 100% dengan
determinasi sebesar 63 04%. Sedangkan rx,y bernilai
086 yang bermakna variabel EPP memiliki
hubungan sangat kuat dengan ECS secara parsial atau
besaran pengaruh (0,86 x 0,86) x 100% dengan
determinasi sebesar 73.96%.
Tabel 9 Model Summary

Model R R Adjusted | Std. Error of
Square | R Square | the Estimate

1 284" 781 379 3.752

a. Predictors: {Constant), EPP, ESQ

Sumber: olah data 2021

Pada tabel model summary diketahui r hitung
0884 memiliki makna wvariabel ESQ dan EPP
memliki hubungan yang sangat kuat dengan ECS
secara simultan atau besaran pengaruh dari R Square
sebesar 0,781 dengan determinasi sebesar 78,1%.

Tabel 10 Coefficients”

Model Unstandardized | Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3.007 1356 2217 027
1 ESQ 284 040 11| 7.089 | 000
EPP 515 036 619 | 1| poo

a. Dependent Variable: ECS
Sumber : olah data 2021

Berdasarkan tabel coefficients didapat nila regresi

dapat terbentuk dengan persamaan:
y = 3.007 + 0,284X; + 0,515X;

Persamaan regresi tersebut memiliki makna setiap
kenaikan satu drajat pada X1 dan X2, maka akan
meningkatkan nilai Y sebesar 0,284 dan 051.
Adapun uji hipotesis secara parsial dapat dilihat pada
tabel coefficien dengan nilai t hitung variabel ESQ
bernilai 2,217 dan t hitung variabel EPP sebesar
7.089. Adapun t tabel untuk kedua masing-masing
variabel dengan db 005 sebsear 1,96. Dengan
demikian dapat dinyatakan bahwa t hitung (2,217) >t
tabel (1.96) artinya ESQ berpengaruh signifikan
terhadap ECS. Dan t hitung (7,089) > t tabel (1,96)
artinya EPP berpengaruh signifikan terhadap ECS.

Pengaruh secara simultan dapat dilihat pada tabel
Anova dengan menghitung F hitung. ESQ dan EPP
berpengaruh terhadap ECS jika f hitung > f tabel.
Tabel 11 ANOVA®

Tabel 11 ANOVA®

Model Sum of df Mean E Sig
Squares Square
Regressio | yasozsio| 2| 250 L 51584 000°
Residual 4068.011 | 289 14.076
Total 18571.630 | 291

a. Dependent Variable: ECS
b. Predictors: {Constant), EPP, ESQ

Sumber: olah data 2021
Berdasarkan perhitungan f hitung diketahui

bernilai 515,184 dan jika dibandingkan dengan f

tabel dengan db sebesar 5% maka f tabel bernilai
3,02. Artinya f hitung (515,184) > f tabel (3.02) yang
memiliki makna bahwa EQS dan EPP berpengaruh
signifikan terhadap ECS secara simultan.
Pembahasan

Hasil penelitian olah data menyatakan e-sergual
memiliki kriteria baik dan sangat baik dalam hal
pelayanan elektronik. Hal tersebut terlihat pada tabel
5 Amalisis Deskriptif dengan nilai indikator sangat
baik berjumlah 5 indikator, dan nilai indikator baik
berjumlah 9 indikator. Adapun indikator yang
memiliki  skor paling tinggi yakni ESQI2 =
terpenuhinya kebutuhan pelanggan dengan nilai skor
1295. Beberapa mahasiswa berpendapat bahwa
shopee menyediakan barang-barang yang sesuai
dengan kebutuhannya. Apa pun yang yang
diperlukan ada di shopee dan penjualnya beraneka
ragam. Sedangkan nilai indikator paling kecil dengan
skor 1119 dengan indikator ESQ10= akses jaringan
lancar. Mahasiswa berpendapat bahwa akses jaringan
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shopee kurang lancar.  Namun faktanya
ketidaklancaran diakibatkan bukan dari sistem
shopee tapi akses internet yang kurang mendukung,
dan hal tersebut diakui oleh mahasiswa.

Etika perilaku penjual juga memiliki kriteria baik
dan sangat baik. Hal tersebut terlihat pada tabel 5
Analisis Deskriptif dengan nilai indikator sangat baik
berjumlah 3 indikator, dan nilai indikator baik
berjumlah 12 indikator. Adapun indikator yang
memiliki skor paling tinggi yakni EPP7 = rasa aman
berteransaksi dengan nilai skor 1246. Beberapa
mahasiswa mengakui bahwa data mereka aman, hal
tersebut terlihat tidak ada spam promo di penjual lain
yang tidak dikenal, hanya ada promo dipenjual yang
pernah mereka kunjungi atau beli sebagai bagian
promosi barang. Hal ini menunjukan penjual tidak
menyebarluaskan akun pelanggan. Sedangkan nilai
indikator paling kecil dengan skor 1047 dengan
indikator EPP2= poto produk sesuai kenyataan.
Kebanyakan poto produk di shopee sesuai dengan
kenyataan. Namun ada pelanggan dan penjual yang
memanfaatkan shopee sebagai akses ongkir gratis
saja. Poto produk yang di posting tidak sesuai dan
harga disesuaikan untuk mendapatkan ongkir gratis
atas kesepakatan dua belah pihak.

Responden merasakan puas dan sangat puas atas
pelayanan elektronik dan sikap penjual. Hal tersebut
terlihat nilai indikator sangat puas berjumlah 8
ndikator, nilai indikator puas berjumlah 4 indikator,
dan indikator cukup puas berjumlah 1 indikator.
Adapun indikator yang memiliki skor paling tinggi
yakni ECS5 = pencarian produk mudah dengan nilai
skor 1261. Fitur aplikasi dan web pada shopee sangat
memudahkan kepada mahasiswa untuk melakukan
pencarian produk yang diinginkan, cukup mengketik
nama barang. Maka muncul semua produk beserta
toko penjual dan harganya. Sedangkan nilai indikator
paling kecil dengan skor 878 dengan indikator
ECS2= produk tidak cacat. Hal ini menjadi problem
bagi pihak delivery agar berhati-hati mengirim
barang pembeli. Terkadang produk cacat tersebut
karena faktor jatuh atau tertumpuk benda berat
khusus untuk produk yang mudah rusak, atau juga
karena faktor pengemasan yang kurang safety. Hal
tersebut yang menyebabkan pelanggan kurang puas.
Tapi untuk keseluruhan pelayanan shopee dan
pelanggan berkriteria baik.

Pengaruh secara parsial E-Servgual, dan Etika
Perilaku Penjual terhadap E-Satisfaction dapat dilihat
pada persamaan y = 3.007 + 0,284X, + 0,515X,.
Semua koefisien regresi menyatakan positif artinya
semua variabel bebas berpengaruh terhadap variabel
terikat baik secara parsial maupun simultan.

Untuk mengetahui pengaruh signifikansi secara
parsial dapat dilakukan dengan uji hipotesis dengan
membandingkan t hitung dengan t tabel. Berdasarkan
hasil analisis dinyatakan bahwa untuk variabel ESQ t
hitung (2,217) > t tabel (1,96) artinya ESQ
berpengaruh signifikan terhadap ECS. Dan untuk

variabel EPP t hitung (7,089) >t tabel (1,96) artinya
EPP berpengaruh signifikan terhadap ECS.

Hasil penelitian ini membuktikan dari hasil
penelitian (Setiawan & Septiani, 2018), (Pratiwi,
nd.), dan (Tran, 2019) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan elektronik secara parsial berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan elektronik. Dan
membuktikan hasil penelitian (Romdn, 2003), dan
(Pezhman, Javadi, & Shahin, 2013) menyatakan

bahwa etika perilaku penjual secara parsial
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
elektronik.

Besaran pengaruh secara parsial ESQ dan EPP
terhadap ECS dapat dihitung dari besaran koefisien
korelasi parsial variabel tesebut. Diketahui bahwa
rx,y sebesar 0,794, dengan rx,y* = 0,6304. Artinya
ESQ berpengaruh terhadap ECS sebesar 63,04%.
Diketahui bahwa rx,y sebesar 086, dengan rx,y” =
0,7396. Artinya EPP berpengaruh terhadap ECS
sebesar 73,96%. Dengan demikian variabel EPP
lebih berpengaruh terhadap ECS daripada ESQ. hal
ini dikarena pelayanan baik antara manusia ke
manusia lebih puas daripada pelayanan teknologi ke
manusia.

Untuk mengetahui pengaruh signifikansi secara
simultan dapat dilakukan dengan uji hipotesis dengan
membandingkan [ hitung dengan f tabel. Berdasarkan
hasil analisis dinyatakan bahwa f hitung (515,184) >
f tabel (3.02) yang memiliki makna bahwa EQS dan
EPP berpengaruh signifikan terhadap ECS secara
simultan. Besaran pengaruh secara simultan ESQ dan
EPP terhadap ECS dapat dihitung dari besaran R
Square sebesar 0,781 atau sebesar 78,1%.

Dapat disintesiskan bahwa pengaruh simultan
ESQ dan EPP terhadap ECS lebih besar pengaruhnya
sebesar 78,1% dibandingkan dengan pengaruh parsial
ESQ dan EPP terhadap ECS sebesar masing-masing
63,04% dan 73,96%. Hal tersebut dapat disinergikan
apabila ingin meningkatkan kepuasan pelanggan
secara clektronik maka dapat dilakukan perbaikan
kualitas pelayanan elektronik dan etika perilaku

penjual.

4. Kesimpulan

Hasil dan pembahasan sudah dijabarkan maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel E-Service Quality, variabel Etika
Perilaku Penjual, dan variabel E-Customers
Satisfaction Memiliki kriteria baik dan sangat
baik atau puas dan sangat puas.

E-Service Quality dan Etika Perilaku Penjual

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap

E-Customers  Satisfaction dengan masing-

masing pengaruh sebesar 63 04% dan 73,96%.

3. E-Service Quality dan Etika Perilaku Penjual
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap
E-Customers  Satisfaction dengan pengaruh
sebesar 78,1%

(8]
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