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ABSTRAK 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN USER EXPERIENCE 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SHOPEE  

DI BANDAR LAMPUNG 

 

Oleh 

 

AHMAD RAMDHANI 

 

Perkembangan teknologi informasi menunjukan bermunculannya berbagai jenis 

kegiatan yang menjadi lebih mudah, perkembangan tersebut dapat dirasakan 

diberbagai bidang, salah satunya aktifitas jual beli. Salah satu platform jual beli 

online terbesar di Indonesia adalah Shopee. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh e-service quality dan user experience 

terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Bandar Lampung, baik secara parsial dan 

simultan. Penelitian ini didasarkan pada teori perilaku konsumen. Pengumpulan 

data dilakukan melalui penyebaran kuisioner secara online menggunakan Google 

Form yang disebarkan kepada pengguna aplikasi Shopee di Bandar Lampung, 

dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden yang dipilih menggunakan metode 

purposive sampling, dengan kriteria pengguna Shopee di Bandar Lampung yang 

pernah berbelanja minimal 3 kali. Analisis data dilakukan menggunakan teknik 

analisis regresi linier berganda untuk menguji pengaruh variabel independen (e-

service quality dan user experience) terhadap variabel dependen (kepuasan 

pelanggan) menggunakan SPSS 27.0. Berdasarkan hasil perhitungan, kedua 

variabel independen tersebut berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

tersebut dibuktikan dengan nilai R square sebesar 0,520 yang mengartikan bahwa 

besar pengaruh variabel user experience, dan e-service quality terhadap variabel 

kepuasan pelanggan adalah 52% dan sisanya yaitu 48% dipengaruhi oleh faktor 

lain. Adapun saran dalam penelitian ini yaitu, pengoptimalan kecepatan, kestabilan 

sistem dan mengoptimalkan penggunaan data dan memori untuk memberikan 

kecepatan pada saat menggunakan aplikasi. 

Kata Kunci : E-service Quality, User Experience, Kepuasan Pelanggan, Shopee 

 

 



 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY AND USER EXPERIENCE 

ON SHOPEE CUSTOMER SATISFACTION 

 IN BANDAR LAMPUNG 

 

By 

 

AHMAD RAMDHANI 

 

The development of information technology shows the emergence of various types 

of activities that have become easier, these developments can be felt in various 

fields, one of which is buying and selling activities. One of the largest online buying 

and selling platforms in Indonesia is Shopee. This study aims to determine and 

analyze the effect of e-service quality and user experience on Shopee customer 

satisfaction in Bandar Lampung, both partially and simultaneously. This research 

is based on the theory of consumer behavior. Data collection was carried out 

through distributing questionnaires online using Google Form which were 

distributed to Shopee application users in Bandar Lampung, with a sample size of 

100 respondents selected using purposive sampling method, with the criteria that 

Shopee users in Bandar Lampung have shopped at least 3 times. Data analysis was 

carried out using multiple linear regression analysis techniques to test the effect of 

independent variables (e-service quality and user experience) on the dependent 

variable (customer satisfaction) using SPSS 27.0. Based on the calculation results, 

the two independent variables have a positive effect on customer satisfaction. This 

is evidenced by the R square value of 0.520 which means that the influence of the 

user experience variable, and e-service quality on the customer satisfaction 

variable is 52% and the remaining 48% is influenced by other factors. The 

suggestions in this study are optimizing speed, system stability and optimizing the 

use of data and memory to provide speed when using the application. 

Keywords : E-Service Quality, User Experience, Customer Satisfaction, Shopee 
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I. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi informasi yang semakin maju dan berkembang di Indonesia 

memunculkan berbagai pengaruh bagi para penggunanya. Teknologi informasi   ini  

sudah semakin banyak digunakan untuk memproses, mengolah data, menganalisis   

data untuk menghasilkan data atau informasi yang relevan, cepat, jelas, dan akurat 

(Siregar, 2020). Perkembangan teknologi informasi menunjukan bermunculannya 

berbagai jenis kegiatan yang menjadi lebih mudah, perkembangan tersebut dapat 

dirasakan diberbagai bidang mulai dari ekonomi, transportasi dan komunikasi, oleh 

sebab itu banyak masyarakat yang ikut berubah gaya hidupnya karena 

perkembangan tersebut, salah satu yang paling terlihat adalah penggunaan gawai. 

Dampak dari penggunaan gawai tersebut adalah munculnya kecenderungan 

masyarakat beraktivitas di dunia maya, salah satunya adalah mengembangkan 

kegiatan bisnis melalui media elektronik atau yang biasa dikenal dengan e-business.  

Banyak kegiatan e-business yang bermunculan di Indonesia, salah satu yang paling 

banyak dikenal adalah electronic commerce atau e-commerce. E-commerce adalah 

bagian dari e-business yang berhubungan dengan kegiatan jual-beli barang atau jasa 

melalui internet (Ayu & Lahmi, 2020). Pertumbuhan pengguna e-commerce di 

Indonesia terus meningkat setiap tahunnya.          

Menurut data pada gambar 1.1, jumlah pengguna e-commerce di Indonesia pada 

tahun 2022 mencapai 178,94 juta. Jumlah tersebut meningkat dari tahun 

sebelumnya yang mencapai angka 158,65 juta pengguna. Menurut statista jumlah 

pengguna di pasar e-commerce di Indonesia diperkirakan akan terus meningkat 

antara tahun 2023 dan 2027 dengan total 48,2 juta pengguna (+24,53%). Setelah 

sembilan tahun berturut-turut meningkat, indikator ini diperkirakan mencapai 
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244,67 juta pengguna dan oleh karena itu, puncaknya baru akan terjadi pada tahun 

2027.  

 

Gambar 1 . 1 Grafik Pengguna E-commerce (sumber : www.statista.com) 

Berbagai alasan masyarakat Indonesia menggunakan e-commerce seperti harga 

lebih terjangkau, banyak promo yang diberikan, mudahnya proses transaksi, produk 

lebih beraneka ragam, dan pembeli dan penjual dipermudah dengan tidak harus 

bertemu antara kedua pihak. E-commerce juga sangat bermanfaat bagi para pelaku 

usaha seperti UMKM. E-commerce mengatasi masalah yang dialami UMKM 

seperti terbatasnya jangkauan pasar, dengan UMKM atau pelaku usaha 

memasarkan produknya di e-commerce dapat memperluas akses pemasaran bagi 

para pelaku UMKM.  

 

Gambar 1 . 2 Data Marketplace yang Digunakan UMKM (Sumber : databoks.katadata.co.id) 
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Seperti yang dilansir oleh databoos.katadata.co.id yang dilakukan kepada 525 

responden, sebanyak 39,3% pelaku UMKM memilih shopee sebagai marketplace 

untuk menjual produknya. Jumlah ini lebih besar dari Tokopedia sebanyak 24,38% 

pelaku UMKM. Selanjutnya 14,93% pelaku UMKM memilih Lazada. OLX 5,47%, 

bukalapak sebanyak 4,98%, blibli 1,49%, akulaku 0,5%, dan lainnya sebanyak 

7,46%. Walaupun tidak semua memilih marketplace sebagai tempat berjualan 

mereka, sebanyak 86,05% UMKM mengaku bergantung terhadap internet, bahkan 

41,39% mengaku sangat bergantung. Dapat dilihat bahwa pelaku usaha di Indonesia 

butuh tempat untuk memperluas pemasarannya, maka dari itu memasarkan produk 

pada e-commerce tepat untuk mengatasi masalah tersebut. Banyaknya e-commerce 

di Indonesia bisa menjadi pilihan bagi para pembeli maupun penjual untuk 

melakukan transaksi jual belinya. Berikut merupakan data perbandingan e-

commerce di Indonesia. 

Salah satunya adalah shopee sebagai e-commerce pilihan terbanyak di Indonesia. 

Shopee adalah salah satu situs e-commerce terbesar di Indonesia saat ini. Didirikan 

oleh Forest Li, Shopee mulai masuk ke Indonesia pada akhir bulan Mei 2015 dan 

mulai beroperasi pada bulan Juni 2015. Shopee menyediakan berbagai macam 

produk untuk membantu kegiatan sehari-hari mencakup kebutuhan pokok, 

kebutuhan ibu dan bayi, pakaian, hobi, kosmetik, eletronik, peralatan olahraga, 

fotografi, otomotif, dekorasi, dan lain-lain (Nuraeni, 2021).  

 

Gambar 1 . 3 Data Rata-rata Kunjungan E-commerce di Indonesia Q1 2023 

(Sumber : databooks.kata.co.id) 
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Berdasarkan gambar 1.3, Shopee menempati urutan pertama sebagai e-commerce 

dengan jumlah rata-rata pengunjung setiap bulan ada di angka 158 juta pada quartal 

1 tahun 2023. Data ini menunjukan Shopee jauh melampaui para pesaingnya, 

dengan Tokopedia meraih rata-rata 117 juta kunjungan, Lazada 83,2 juta 

kunjungan, Blibli 25,4 juta kunjungan, dan situs Bukalapak menempati posisi 

terkahir dengan 18,1 juta kunjungan. Hal ini membuktikan bahwa Shopee adalah 

salah satu e-commerce yang banyak digunakan oleh masyarakat, dibandingkan 

dengan e-commerce lain seperti Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak.  

 
Gambar 1 . 4 Logo Shopee (Sumber : id.wikipedia.org) 

Shopee sebagai salah satu situs penjualan online yang ada di Indonesia tentunya 

menyadari akan adanya persaingan dengan e-commerce lain, maka dari itu untuk 

mengungguli para pesaingnya Shopee harus memberikan pelayanan, dan user 

experience yang terbaik kepada pembeli maupun penjual untuk memberikan 

kepuasan.  

Untuk mengantisipasi persaingan yang semakin kompetitif, perusahaan dituntut 

untuk membuat kebijakan-kebijakan dibidang pelayanan telekomunikasi yang 

strategis. Salah satu unsur penting di dalam suatu organisasi adalah keunggulan 

pelayanan yang dimilikinya. Keunggulan pelayanan dapat menjadi kunci 

keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan saat menghadapi tantangan dan 

ancaman yang akan menghalangi kemajuan perusahaan. Dalam industri atau bisnis 

yang berfokus pada pelanggan, kualitas pelayanan sangat penting untuk menjadi 

faktor penentu eksistensi perusahaan atau industri tersebut. Jika kualitas pelayanan 

tidak diperhatikan, pelanggan akan beralih ke industri atau bisnis lain menawarkan 

pelayanan yang lebih memuaskan (Kotler & Keller, 2012).  
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Pelayanan online adalah perpindahan dari pelayanan langsung yang dilakukan 

kepada konsumen. Pada dunia e-commerce, kualitas pelayanan elektronik yang 

sering disebut dengan e-service quality atau  dikenal  sebagai e-servqual termasuk  

kedalam  kualitas  pelayanan. Kualitas layanan elektronik secara harfiah berbeda 

dari kualitas layanan konvensional karena perlu mempertimbangkan aspek 

teknologi yang digunakan dalam layanan e-commerce. Kualitas layanan elektronik 

merupakan salah satu bagian dari kemampuan situs web untuk menyediakan 

fasilitas berbelanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien melalui 

internet (Putri & Marlena, 2021). E-service quality adalah kemampuan suatu 

layanan untuk memberikan performa dan kualias layanan saat melayani konsumen 

untuk berbelanja, membeli, dan juga dapat mengirimkan atau mengirimkan barang 

melalui media elektronik (Juhria et al., 2021). Secara visual, aplikasi Shopee dapat 

ditunjukan sebagai berikut : 

 

Gambar 1 . 5 Tampilan Awal Aplikasi Shopee (Sumber : Dokumentasi Pribadi)  

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan user experience yang baik bagi 

para penggunanya, user experience sangat penting untuk membantu memperkuat 

merek dan citra produk atau layanan. User experience ini merupakan salah satu 

kunci keberhasilan suatu bisnis berbasis online, user experience digambarkan 



6 

 

 

 

sebagai kombinasi pengalaman pada setiap aktivitas yang dilakukan oleh pelanggan 

saat menggunakan suatu produk atau layanan adalah pengalaman, baik itu 

mengesankan atau tidak, sehingga pelanggan dapat menggunakan produk tersebut 

lagi.  

User experience adalah suatu pembelajaran yang berasal dari pengalaman 

seseorang pada suatu objek yang kemudian akan menjadi gambaran seseorang 

terhadap objek tersebut (Raharjo, 2017). User experience merupakan salah satu 

bagian dari pelayanan elektronik, semakin baik kualitas layanan yang diberikan 

maka akan meningkat user experience yang baik bagi pengguna layanan tersebut. 

Banyak penjual lebih suka menggunakan Shopee untuk memasarkan produk 

mereka karena aplikasinya mudah digunakan. Pembeli dapat berkomunikasi 

langsung dengan penjual dengan live chat Shopee. Penjual hanya perlu 

mengunggah barang dan deskripsinya. Dukungan sistem yang dirancang untuk 

memudahkan dan menguntukan penjual, Shopee menawarkan banyak panduan bagi 

penjual yang dapat diakses langsung di situs web resminya untuk menjawab segala 

pertanyaan dan pertanyaan terkait penawaran dan fungsi jual beli, sehingga menjadi 

lebih mudah bagi penjual untuk menghasilkan uang. 

Menurut Shadiq & Tjahjadi (2018) tingkat perasaan senang atau kecewa seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan kinerja produk, 

jasa, atau hasil yang diharapkan dikenal sebagai kepuasan. Setiap perusahaan 

berusaha untuk mencapai kepuasan pelanggan. Untuk mencapai kepuasan ini, suatu 

perusahaan dapat meningkatkan kualitas layanan untuk tetap mempertahankan 

pelanggannya. Untuk mencapai nilai pelanggan, online shop harus mengutamakan 

kepuasan pelanggan sehingga perusahaan tetap mendapat kepercayaan dari setiap 

pelanggannya. Menurut Kotler & Keller (2016:153) Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang disebabkan oleh perbandingan antara 

apa yang dilakukan atau produk yang dirasakan dan apa yang diharapkan dari 

mereka. Pemahaman tersebut didasarkan pada perspektif bahwa harapan pelanggan 

adalah standar prediksi untuk menilai suatu kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan menunjukkan hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut, maka penulis tertarik untuk 
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melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-service Quality dan User 

Experience Terhadap Kepuasaan Pelanggan Shopee di Bandar Lampung” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat dirumuskan masalah penelitian, sebagai 

berikut : 

1. Apakah e-service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee di Bandar Lampung? 

2. Apakah user experience berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee di Bandar Lampung? 

3. Apakah e-service quality dan user experience secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Bandar Lampung? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh e-service quality terhadap 

kepuasan pelanggan Shopee di Bandar Lampung. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pemgaruh user experience terhadap 

kepuasan  pelanggan Shopee di Bandar Lampung. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh e-service quality dan user 

experience secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Bandar 

Lampung. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat pada penelitian ini terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis, yaitu 

sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 
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Hasil penelitian ini di harapkan bisa memberikan sumbangan penelitian dan 

memperluas wawasan bagi kajian keilmuan Ilmu Administrasi Bisnis 

khususnya pada bidang ilmu pemasaran dan perilaku konsumen khususnya 

yang menyangkut e-service quality, user experience dan kepuasan pelanggan 

terutama kepuasan pelanggan pada aplikasi Shopee. Hasil dari penelitian ini 

dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya dan menambah 

wawasan mengenai dunia pemasaran 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini secara praktis diharapkan dapat memberikan pemahaman 

tentang pentingnya e-service quality dan user experience serta manfaat kepada 

pelaku bisnis atau perusahaan terutama pada marketplace Shopee agar dapat 

meningkatkan usaha mereka dan meningkatkan daya saing mereka. Selain itu, 

untuk peneliti berikutnya agar dapat menggunakannya sebagai referensi untuk 

melakukan penelitian serupa dan lebih lanjut di bidang yang sama. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Perilaku Konsumen 

Pemasar harus memahami perilaku konsumen supaya kegiatan pemasaran mereka 

dapat berjalan dengan baik karena kebutuhan dan keinginan konsumen sangat 

berbeda dan dapat berubah-ubah karena berbagai faktor yang mempengaruhi 

keputusan mereka untuk membeli sesuatu (Subianto, 2007). Menurut American 

Marketing Association (AMA) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai 

interaksi terus berubah antara pengaruh dan kognisi, perilaku, dan kejadian di 

sekitar kita. Studi tentang perilaku konsumen adalah tentang orang, kelompok, dan 

organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan memanfaatkan barang, jasa, 

konsep, atau pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka 

(Keller, 2016). Adapun faktor-faktor dalam perilaku konsumen, perilaku konsumen 

dapat dipengaruhi oleh faktor budaya, faktor sosial, faktor pribadi, dan faktor 

psikologi. Perilaku konsumen adalah studi tentang seseorang, kelompok, atau 

organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi barang atau jasa 

untuk memenuhi kebutuhannya (Rizkiyah et al, 2021). 

Menurut (Kotler & Amstrong , 2017) proses keputusan pembelian terdiri dari lima 

tahap, yaitu : 

1. Pengenalan Kebutuhan (Need Recognition) 

Pembeli menyadari kesulitan atau kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat dipicu 

oleh rangsangan internal, rasa lapar atau haus, misalnya, dapat menyebabkan 

kebutuhan tersebut. Rangsangan dari eksternal juga dapat menyebabkan 

kebutuhan. Iklan atau percakapan dengan teman mungkin membuat anda 

berpikir untuk membeli barang. Pada tahap ini, pemasar harus bertanya kepada 

pelanggan tentang apa yang mereka butuhkan atau inginkan, apa yang 

menyebabkannya, dan bagaimana mereka mengarahkan pelanggan ke produk. 
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2. Pencarian Informasi (Information Search) 

Information search merupakan tahapan ketika pelanggan termotivasi untuk 

mempelajari lebih lanjut tentang produk sebagai bagian dari proses keputusan 

pembelian. Konsumen dapat mendapatkan informasi dari satu atau lebih 

sumber. Sumber-sumber ini termasuk sumber pribadi, sumber komersial, 

sumber publik, dan sumber pengalaman seperti melihat dan menggunakan 

produk. Pengaruh relatif dari sumber informasi ini bervariasi berdasarkan 

barang dan jasa yang dibeli konsumen. 

3. Evaluasi Alternatif (Evaluation of Alternatives) 

Bagian dari proses pengambilan keputusan pembeli pada saat pembeli 

menggunakan data untuk menilai merek alternatif dalam beberapa pilihan. 

Proses konsumen menilai opsi pembelian bergantung pada situasi setiap 

pembeli dan masing-masing pembeli. Kadang-kadang, pelanggan melakukan 

perhitungan yang cermat dan pemikiran rasional. Konsumen yang sama tidak 

melakukan evaluasi atau tidak sama sekali. Sebaliknya, mereka percaya pada 

intuisi dan dorongan hati mereka saat membeli sesuatu. Konsumen kadang-

kadang memutuskan untuk membeli barang sendiri, dan kadang-kadang 

mereka bergantung pada teman, ulasan online, atau tenaga penjualan untuk 

memberi mereka saran. Pemasar harus mempelajari cara konsumen menilai 

merek lain. Pemasar dapat memengaruhi keputusan pembeli jika mereka 

mengetahui keadaan yang terjadi pada saat proses evaluasi. 

4. Keputusan Pembelian (Purchase Decision) 

Pada titik ini, pelanggan memilih produk. Konsumen membuat niat pembelian 

dan memeringkat merek selama fase evaluasi. Konsumen biasanya memilih 

untuk membeli merek yang mereka sukai, tetapi ada dua faktor yang dapat 

memengaruhi keputusan mereka. Faktor pertama adalah pengaruh dari orang 

lain. Jika seseorang yang penting bagi pelanggan menyarankan untuk membeli 

suatu barang, kemungkinan besar pelanggan akan membeli barang tersebut. 

Faktor kedua adalah keadaan yang tidak terduga. Konsumen dapat menentukan 

sesuatu yang mereka ingin beli berdasarkan hal-hal seperti pendapatan yang 

diharapkan, harga yang diharapkan, dan keuntungan produk yang diharapkan. 

Namun, peristiwa tak terduga dapat mengubah niat mereka untuk membeli. 



11 

 

 

 

Misalnya, kondisi ekonomi mungkin menurun, pesaing dekat mungkin 

menurunkan harga, atau pelanggan lain mungkin mengatakan bahwa produk 

tersebut tidak memuaskan mereka. Oleh karena itu, preferensi dan bahkan 

keinginan untuk membeli tidak selalu menghasilkan keputusan yang 

sebenarnya. 

5. Perilaku Pascapembelian (Postpurchase Behavior) 

Konsumen akan puas atau tidak puas dan akan terlibat dalam perilaku 

pascapembelian yang menarik bagi pemasar setelah membeli barang. 

Hubungan antara sesuatu yang diharapkan pembeli dari produk dan bagaimana 

mereka melihat kinerjanya menentukan apakah mereka puas atau tidak dengan 

pembelian mereka. Jika produk tidak memenuhi harapan, konsumen kecewa, 

jika produk memenuhi harapan, konsumen puas, dan jika produk memenuhi 

harapan, konsumen senang. Konsumen lebih tidak puas jika ada lebih banyak 

ketidaksesuaian antara hasil dan harapan. Kepuasan pelanggan sangat penting 

untuk membangun hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan dan 

mempertahankan pelanggan lama. 

 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan konsumen adalah sesuatu yang dirasakan oleh pelanggan, yang dapat 

berupa perasaan senang atau kecewa tentang kinerja produk yang dipikirkan atau 

dirasakan sehubungan dengan kinerja produk yang dihasilkan. Jika ada kesesuaian 

dengan ekspektasi, maka pelanggan akan merasa puas (Kotler & Keller, 2012). 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai penilaian seseorang tentang kinerja 

produk setelah membandingkan kinerja dan hasil yang dirasakan dengan ekspektasi 

(Rinaldi & Santoso, 2018). Kepuasan adalah faktor paling penting dalam 

menentukan keinginan untuk membeli ulang barang (Fang et al., 2011).  

Salah satu aset penting bagi perusahaan adalah kepuasan pelanggan, karena 

kepuasan pelanggan akan mendorong pelanggan lain untuk menggunakan barang 

atau jasa tersebut. Jika pelanggan puas dengan produk atau jasa tersebut, mereka 

secara otomatis akan menjadi pelanggan perusahaan, yang merupakan situasi yang 

sangat menguntungkan bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan 
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sebagai evaluasi pembeli jika alternatif yang dipilih setidaknya memberikan hasil 

yang sama atau melebihi harapan pembeli (Erpurini & Janah, 2022). Kepuasan 

adalah perasaan seseorang untuk senang atau kecewa sebagai akibat dari 

perbandingan kinerja produk yang dipersepsikan (hasil atau outcome) dengan 

harapan mereka (Cahyani dan Sitohang, 2016). Menurut Ratnasari & Aksa (2011) 

terdapat lima faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen, antara lain : 

1. Kualitas Produk. 

Setelah membeli dan menggunakan produk tersebut, pelanggan akan merasa 

puas karena produk tersebut memiliki kualitas yang baik. 

2. Kualitas Pelayanan. 

Kepuasan terhadap kualitas layanan biasanya sulit ditiru. Ini biasanya 

disebabkan oleh banyak faktor yang mempunyai banyak dimensi. 

3. Harga. 

Produk dengan kualitas yang sama tetapi dengan harga yang lebih murah akan 

memberikan nilai yang lebih besar kepada konsumen. 

4. Emosi. 

Pelanggan akan puas karena nilai emosional yang diberikan oleh produk 

tersebut. 

5. Biaya. 

Pelanggan cenderung puas dengan produk atau jasa tersebut karena mereka 

tidak perlu membuang waktu atau mengeluarkan biaya tambahan untuk 

mendapatkannya. 

 

2.3.1 Atribut-atribut Pembentuk Kepuasan Pelanggan 

Atribut-atribut pembentuk kepuasan konsumen adalah kesesuaian harapan 

merupakan kombinasi kemampuan produk yang dapat diandalkan sehingga produk 

yang dihasilkan dapat memenuhi janji perusahaan (Cahyani & Sitohan, 2016). 

Menurut Tjiptono (2008) atribut-atribut pembentuk kepuasan konsumen, yaitu : 

1. Kemudahan dalam memperoleh barang, yaitu barang atau jasa yang dijual oleh 

produsen, tersedia di toko yang dekat dengan pembeli potensial. 
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2. Bagi pembeli yang sering membeli barang-barang tertentu dalam jangka waktu 

yang cukup lama, faktor penting untuk mencobanya adalah kesediaan mereka 

untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarga mereka. 

 

2.3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2011) menjelaskan bahwa terdapat tiga hal yang dapat diukur 

sebagai indkator kepuasan pelanggan, antara lain : 

1. Kesesuaian harapan. 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh 

pelanggan dan yang dirasakan oleh pelanggan, yang mencakup :  

a. Produk yang diperoleh memenuhi atau melebihi harapan. 

b. Pelayanan yang diberikan oleh karyawan sesuai atau melebihi yang 

diharapkan. 

c. Fasilitas pendukung yang diterima memenuhi atau melebihi harapan. 

2. Minat berkunjung Kembali. 

Merupakan peluang bagi konsumen untuk kembali atau membeli ulang barang 

yang terkait, seperti : 

a. Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan 

oleh karyawan memuaskan. 

b. Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang 

diperoleh setelah mengkonsumsi atau menggunakan produk. 

c. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai. 

 

3. Kesediaan merekomendasikan. 

Merupakan keinginan pembeli untuk menyarankan barang yang telah 

dirasakannya kepada teman atau keluarga mereka, meliputi : 

a. Karena pelayanan yang memuaskan, menyarankan teman atau kerabat 

untuk membeli barang yang ditawarkan. 

b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai 
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c. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang 

ditawarkan karena nilai dan manfaat yang didapat setelah 

mengkonsumsi atau menggunakan sebuah produk. 

Dengan melihat teori indikator kepuasan pelanggan yang telah dipaparkan di atas, 

kita dapat mengetahui apakah pelanggan puas atau tidak dengan layanan yang 

diberikan. Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan termasuk 

kesesuaian harapan yang didapat dengan ekspektasi sebelum penggunaan layanan, 

yang berdampak pada minat penggunaan kembali. Jika pelanggan merasa puas 

dengan layanan, mereka lebih cenderung untuk menggunakan layanan tersebut lagi. 

 

2.3 E-service Quality 

E-service quality merupakan sebuah bentuk usaha dari pihak perusahaan yang 

berkaatitan dengan fasilitas yang ditawarkan kepada pelanggan melalui situs web 

atau aplikasi yang digunakan pelanggan saat berbelanja online atau menerima 

barang atau produk melalui internet (Tobagus, 2018). Karena banyaknya transaksi 

dan interaksi yang terjadi secara online, gagasan ini menjadi sangat penting dalam 

era digital yang semakin berkembang pesat. Pelanggan dalam situasi ini menilai 

kualitas layanan berdasarkan pengalaman mereka menggunakan layanan 

elektronik. Service quality yang diterapkan pada e-commerce/online website (e-

service quality) merupakan sebuah evaluasi dan penilaian keseluruhan oleh 

konsumen atas keunggulan dan pelayanan elektronik yang diberikan dan 

ditawarkan pada sebuah pasar digital (Santos, 2003). 

E-service quality adalah salah satu bagian yang penting guna menunjang 

perkembangan e-commerce di dunia (Christian & Nauri, 2016). Semakin pesatnya 

perkembangan teknologi saat ini, e-service quality atau kualitas layanan menjadi 

sangat penting untuk mengukur kepuasan pelanggan atas layanan yang diberikan 

oleh perusahaan (Akhmadi dan Martini, 2020). Bentuk e-service quality dapat 

berupa penyedia layanan, penerima layanan, dan saluran pelayanan yang berbentuk 

teknologi. E-service quality mempunyai peranan yang penting terhadap banyak 

aspek e-commerce yang meliputi kepercayaan konsumen terhadap perusahaan e-

commerce saat ini (David, 2018). Penting bagi perusahaan e-commerce untuk 
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memberikan kualitas pelayanan elektronik yang terbaik, karena kualitas pelayanan 

elektronik yang baik dapat mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan konsumen 

sehingga konsumen tersebut berpotensi menjadi pelanggan setia (Juwaini et al., 

2022). Kualitas layanan elektronik yang diberikan perusahaan akan memuaskan 

atau tidak memuaskan pelanggan karena kualitas layanan yang diberikan 

perusahaan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan ( Komara & Ariningrum, 

2013). Berdasarkan definisi menurut beberapa ahli yang telah dipaparkan peneliti 

dapat menyimpulkan bahwa e-service quality merupakan kemampuan suatu 

website atau aplikasi untuk memungkinkan dan memudahkan pembelanjaan barang 

atau jasa secara efektif dan efisien mulai dari proses pembelian, distribusi, hingga 

penyerahan barang atau jasa. 

 

2.4.1 Indikator E-service Quality 

Menurut Parasuraman et al (2005), terdapat 7 indikator e-service quality yang 

meliputi skala layanan inti dan skala layanan pemulihan, yakni sebagai beikut : 

a. Skala layanan inti e-service quality 

1. Pemenuhan (Fullfilment) 

Merupakan keberhasilan situs web atau penyedia layanan dalam 

menyampaikan produk atau jasanya, serta kemampuan mereka untuk 

membuat produk atau jasa sempurna dan memperbaiki kesalahan selama 

proses transaksi. 

 

2. Keandalan (Reliability) 

Merupakan kemampuan untuk menyediakan apa yang dibutuhkan oleh 

konsumen dan memberikan layanan sesuai dengan yang dijanjikan secara 

akurat dan tepat. 

3. Privasi/Keamanan (Privacy/Security) 

Merupakan kemampuan untuk melindungi data pribadi pelanggan dan 

menyediakan pelayanan terhadap transaksi pelanggan dengan aman tanpa 

memberikannya kepada pihak lain yang dapat merugikan pelanggan. Layanan 
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online yang dilakukan dengan baik dan penuh privasi akan menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan. 

b. Skala layana pemulihan e-service quality 

1. Daya Tanggap (Responsivenes) 

Merupakan kemampuan untuk memberikan informasi kepada pelanggan 

secara cepat dan ketersediaan situs untuk membantu pelanggan. Respon ini 

diukur dengan mengirimkan informasi kepada pelanggan dengan cepat, dan 

diharapkan memiliki mekanisme untuk memberikan garansi kepada 

pelanggan. 

2. Kompensasi (Compensation) 

Merupakan usaha dari suatu penyedia layanan untuk memberikan 

kompensasi atau ganti rugi kepada konsumen jika terjadi kesalahan atau 

kegagalan sistem sehingga barang atau jasa yang diberikan kepada konsumen 

kurang memuaskan. 

3. Kontak (Contact) 

Merupakan kemampuan sebuah website untuk memungkinkan pelanggan 

berkomunikasi dengan karyawan secara online atau melalui telepon jika 

pelanggan membutuhkan informasi lebih lanjut tentang produk dan layanan 

yang ditawarkan. Dalam kasus ini, aplikasi harus menawarkan layanan 

pelanggan agar mempermudah pelanggan untuk mengatasi masalah atau 

keluhan mereka selama transaksi. 

 

2.4 User Experience 

User experience berfokus pada bagaimana mereka berinteraksi dan menggunakan 

produk. Pengalaman ini dapat digambarkan dari seberapa mudah atau tidaknya 

pengguna mendapatkan apa yang mereka inginkan dari suatu produk (Widjieanto, 

2020). Menurut (Humairoh & Aziz, 2022) User experience seharusnya dilihat 

sebagai sesuatu yang dapat dinilai tidak hanya setelah berinteraksi dengan objek, 

tetapi juga sebelum dan selama interaksi karena dapat berdampak pada perilaku 

pengguna. kondisi pengguna terkait interaksi mereka dengan sistem atau layanan 

yang mereka gunakan. International Organization for Standardization (ISO) (2009) 
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menjelaskan user experience  sebagai perasaan dan respons individu setelah 

menggunakan produk, sistem, atau layanan (Wisesa, 2021).  Fokus utama dari user 

experience yang pertama adalah memahami dan memenuhi kebutuhan pengguna. 

Kedua, menghasilkan produk atau sistem yang sederhana dan elegan, yang 

menciptakan pengalaman positif seperti menyenangkan untuk memiliki dan 

menggunakannya (Fazri et al., 2022). User Experience ini mencakup banyak aspek, 

termasuk fitur, fungsi, dan antarmuka pengguna, seperti pengalaman estetika, 

kenikmatan pengguna, keinginan untuk menggunakan kembali, dan persepsi positif 

saat berinteraksi dengan sistem (Fazri et al., 2022). Sederhananya, user experience 

adalah bagaimana pengguna merasakan interaksi dengan apa yang ada di depan 

mereka saat menggunakannya.  

 

2.5.1 Indikator User Experience 

Menurut Schreep et al. (2017) pragmatic quality dan hedonic quality adalah dua 

skala utama dalam pengukuran user experience untuk produk interaktif. Terdapat 

enam variabel dari pragmatic quality dan hedonic quality yaitu : 

a. Pragmatic Quality 

1. Attractiveness 

Menggambarkan daya tarik suatu produk merupakan gambaran umum 

tentang seberapa menarik atau tidak menarik pelanggan untuk membeli atau 

menggunakan produk tersebut dan apakah pelanggan menyukai produk 

tersebut,. 

2. Perspicuity 

Menggambarkan kejelasan mengenai bahwa produk harus mudah 

digunakan oleh pengguna sehingga mereka dapat terbiasa dengannya. 

Dalam hal ini meliputi produk mudah dimegerti, mudah untuk dipelajari, 

kejelesan intstruksi.  

3. Efficiency  

Memungkinkan pengguna menggunakan produk dengan cepat, praktis, dan 

terstruktur. 

4. Dependability 
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merupakan ketepatan tentang bagaimana pelanggan merasa dapat 

mengontrol interaksi dan bagaimana interaksi mereka dengan produk aman, 

dan dapat diprediksi. 

b. Hedonic Quality 

1. Stimulation 

Tentang bagaimana pengguna termotivasi dan tertarik untuk menggunakan 

produk tersebut, yang mendorong mereka untuk menggunakannya lagi.  

2. Novelty  

mendefinisikan perkembangan terbaru dalam desain produk inovatif dan 

kreatif, serta cara produk tersebut mudah diingat oleh pengguna. 

 

2.5 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2 . 1 Penelitian Terdahulu 

No. Peneliti Judul Hasil Penelitian Perbedaan 

Penelitian 

1. Nabila Dina 

Humairoh 

dan Fauzan 

Aziz (2022) 

Pengaruh User 

Experience 

Terhadap 

Customer 

Satisfaction 

Pada Pengguna 

Netflix 

a. Dalam Penelitian 

ini, hasil 

penelitian 

menunjukan 

bahwa user 

experience 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

customer 

satisfaction. 

b. Perbedaan pada 

penelitian yang 

dilakukan oleh 

Nabila Dina 

Humairoh dan 

Fauzan Aziz 

(2022) dalam 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik simple 

random sampling. 

Sedangkan 

penelitian ini 

dalam 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik purposive 

sampling. 

c. Pada penelitian 

Nabila Dina 

Humairoh dan 

Fauzan Aziz 

(2022) hanya 

menggunakan user 
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No. Peneliti Judul Hasil Penelitian Perbedaan 

Penelitian 

experience sebagai 

variable terikat. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

terdapat dua 

variable terikat, 

yaitu : kaulitas 

sistem aplikasi dan 

user experience. 

d. Penelitian 

terdahulu berfokus 

pada platform 

streaming digital 

Netflix. 

Sedangkan 

penelitian ini 

berfokus pada 

platform e-

commerce Shopee. 

2. Afika 

Zuluzmi 

(2023) 

Pengaruh 

Kualitas 

Sistem 

Aplikasi, User 

Experience, 

dan E-service 

quality 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pada Pengguna 

Tokopedia di 

Solo Raya 

a. Variabel Kualitas 

Sistem Aplikasi 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

b. Variabel User 

Experience 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

c. Variabel E-

service Quality 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

d. Variabel Kualitas 

Sistem Aplikasi, 

User Experience, 

a. Penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

kualitas sistem 

aplikasi sebagai 

variable terikat. 

Sedangkan 

penelitian ini 

hanya 

menggunakan e-

service quality dan 

user experience 

sebagai variabel 

terikat. 

b. Fokus penelitian 

terdahulu pada 

platform e-

commerce 

Tokopedia. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

berfokus pada 

platform e-

commerce Shopee. 
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No. Peneliti Judul Hasil Penelitian Perbedaan 

Penelitian 

dan E-service 

Quality secara 

simultan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

3. Aminatu 

Juhria, 

Nurtika 

Meinitasari, 

Fadel Iqbal 

Fauzi, 

Abdul 

Yusuf 

(2021) 

Pengaruh e-

service quality 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan di 

aplikasi e-

commerce 

shopee 

a. Variabel e-

service quality 

secara parsial 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan.  

 

a. Penelitian 

terdahulu hanya 

menggunakan  

satu variabel 

terikat yaitu e-

service quality. 

Sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

variabel terikat, 

yaitu e-service 

quality dan user 

experience. 

b. Penelitian 

terdahulu memiliki 

populasi penduduk 

Kabupaten 

Karawang. 

Sedangkan 

populasi 

peneletian ini 

adalah pengguna 

shopee di Bandar 

Lampung. 

4. David 

(2018) 

Pengaruh e-

service quality 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

melalui 

kepuasan 

pelanggan 

pada 

transportasi 

online grab 

a. Variabel e-

service quality 

memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

b. Variabel 

kepuasan 

pelanggan 

memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

a. Penelitian 

terdahulu hanya 

menggunakan satu 

variabel terikat, 

yaitu e-service 

quality. Sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan dua 

variabel terikat, 

yaitu user 

experience dan e-

service quality. 

b. Penelitian 

terdahulu 
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No. Peneliti Judul Hasil Penelitian Perbedaan 

Penelitian 

terhadap loyalitas 

pelanggan. 

c. Variabel e-

service quality 

memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

menggunakan 

kepuasan 

pelanggan sebagai 

variabel 

intervening. 

Sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

kepuasan 

pelanggan sebagai 

variabel dependen. 

c. Penelitian 

terdahulu berfokus 

pada tranportasi 

online GrabCar. 

Sedangkan 

Penelitian ini 

berfokus pada 

platform e-

commerce Shopee. 

5. Rizal 

Wahyu 

Kusuma 

(2015) 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk, Harga, 

Fasilitas dan 

Emosional 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

a. Variabel kualitas  

produk  

berpengaruh  

positif  dan 

signifikan 

kepuasan 

pelanggan. 

b. Variabel harga  

berpengaruh  

positif  dan  

signifikan  

terhadap  

kepuasan  

pelanggan. 

c. Variabel fasilitas  

berpengaruh  

positif  dan  

signifikan  

terhadap  

kepuasan  

pelanggan. 

d. Variabel 

emosional    

berpengaruh  

positif  dan  

signifikan  

a. Penelitian Rizal 

Wahyu Kusuma 

(2015) 

Menggunakan 

kualitas produk, 

harga, fasilitas, 

dan emosional 

sebagai variabel 

terikat. Sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan e-

service quality dan 

user experience 

sebagai variabel 

terikat. 

b. Penelitian 

terdahulu berfokus 

pada Somerset 

Surabaya Hotel. 

Sedangkan 

Penelitian ini 

berfokus pada 

platform e-

commerce Shopee. 
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No. Peneliti Judul Hasil Penelitian Perbedaan 

Penelitian 

terhadap  

kepuasan  

pelanggan. 

Sumber : Data Diolah (2024) 

 

2.6 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran berfungsi sebagai model konseptual yang menjelaskan 

bagaimana teori berinteraksi dengan berbagai elemen yang telah ditentukan sebagai 

masalah penting. Pelanggan harus menjadi prioritas utama bagi perusahaan yang 

ingin bisnisnya berjalan lancar. Karena kepuasan pelanggan sangat memengaruhi 

apakah seseorang membeli atau menggunakan kembali barang atau jasa. Kepuasan 

pelanggan didefinisikan sebagai penilaian seseorang tentang kinerja produk setelah 

membandingkan kinerja dan hasil yang dirasakan dengan ekspektasi (Rinaldi & 

Santoso, 2018). Jika pelanggan merasa puas, mereka akan membeli produk atau 

jasa tersebut lagi dan bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Dalam 

kebanyakan kasus, pelanggan yang merasa puas akan menjadi lebih loyal terhadap 

perusahaan tersebut.  

Kepuasan pelanggan e-commerce bisa ditentukan oleh beberapa faktor, antara lain 

e-service quality dan user experience. Service quality yang diterapkan pada e-

commerce/online website (e-service quality) merupakan sebuah evaluasi dan 

penilaian keseluruhan oleh konsumen atas keunggulan dan pelayanan elektronik 

yang diberikan dan ditawarkan pada sebuah pasar digital (Santos, 2003). E-service 

quality yang baik mempengaruhi banyak aspek dalam e-commerce, salah satunya 

menyangkut kepercayaan konsumen (David, 2018).  

E-service quality yang baik akan memberikan pengalaman yang baik juga bagi 

pelanggan dalam bertransaksi secara online. Faktor user experience juga menjadi 

salah satu faktor penting dalam mencapai kepuasan pelanggan. User  experience 

dalam konteks belanja online yaitu berkaitan dengan kemudahan penggunaan dan 

memberikan kesan yang baik bagi para pengguna. Menurut (Humairoh & Aziz, 

2022) User experience seharusnya dilihat sebagai sesuatu yang dapat dinilai tidak 
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hanya setelah berinteraksi dengan objek, tetapi juga sebelum dan selama interaksi 

karena dapat berdampak pada perilaku pengguna. 

Berdasarkan dari kerangka pemikiranyang telah dijelaskan diatas, maka model 

kerangka piker dalam penelitian ini sebagai berikut : 

 

Gambar 2 . 1 Kerangka Pemikiran (Sumber : Gambar Diolah (2024) 

 

2.7 Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2019:99) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian, rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam 

bentuk kalimat pertanyaan. Atas dasar pertimbangan di dalam rumusan masalah, 

maka hipotesis yang diajukan peneliti adalah sebaga berikut: 

Ha1 : E-service quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelangan Shopee. 

Ha2 : User experience secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Shopee. 

Ha3 : E-service quality dan user experience secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan Shopee. 
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III. METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research 

dengan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2017), metode explanatory 

research merupakan metode penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan 

variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh antara satu variabel dengan variabel 

yang lain. Pada akhirnya hasil penelitian ini menjelaskan hubungan kausal antar 

variabel-variabel melalui pengujian hipotesis. Pada penelitian ini penulis berusaha 

menjelaskan hubungan antar variabel e-service quality (X1), user experience (X2), 

kepuasan pelanggan (Y). 

 

3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah wilayah generalisaisi yang terdiri dari 

obyek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 

Berdasarkan definisi tersebut yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah  

pengguna shopee di Bandar Lampung. 

 

3.2.2 Sampel 

Sampel merupakan bagian dari karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Hal yang 

diperoleh dari sampel tersebut, maka kesimpulannya akan diberlakukan juga untuk 

populasi. Hal ini sejalan dengan pendapat yang disampaikan oleh Sugiyono (2019) 

yang menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
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dimiliki oleh populasi tersebut. Didalam penelitian, apabila jumlah populasi besar 

dan peneliti tidak memungkinkan untuk mempelajari semua yang terdapat pada 

populasi tersebut, misalnya karena ada keterbatasan waktu, biaya dan tenaga, maka 

peneliti dapat menggunkan sampel yang diambil dari populasi tersebut. 

Metode pengambilan sampel pada penelitian ini adalah metode nonprobability 

sampling dengan menggunakan teknik purposive sampling. Teknik purposive 

sampling merupakan teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 

(Sugiyono, 2019). Pengambilan sampel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan 

kriteria atau pertimbangan sebagai berikut : 

1. Responden merupakan pengguna Shopee. 

2. Responden pernah berbelenja atau melakukan transaksi pada Shopee minimal 

sebanyak 3 kali. 

3. Domisili Bandar Lampung. 

Dikarenakan pada penelitian ini tidak diketahui jumlah populasinya, maka menurut 

(Sugiyono, 2019) bila jumlah populasi dalam penelitian tidak diketahui jumlahnya, 

maka perhitungan jumlah sampel dapat menggunakan rumus Cochran sebagai 

berikut :  

 

Rumus 3.1 Cochran 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel yang diperlukan 

Z = Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 

p = Peluang benar 50% = 0,5 

q = Peluang Salah 50% = 0,5 

e = Tingkat kesalahan sampel (sampeling error) digunakan 10% 
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Maka dapat dihitung jumlah sampel yang akan digunakan sebagai berikut : 

 

 

Dari hasil perhitungan rumus tersebut, maka diperoleh jumlah 97 sampel namun 

untuk meminimalisir ada kesalahan dalam proses pengumpulan sampel penelitian 

diputuskan sampel yang diperlukan sebanyak 100 responden. 

 

3.3 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional 

3.3.1 Definisi Konseptual 

Definisi konseptual merupakan pemaknaan dan penarikan yang menjelaskan suatu 

konsep singkat, jelas dan tegas sehingga dapat memudahkan peneliti untuk 

mengoperasikan konsep tersebut dilapangan. Adapun definisi konseptual pada 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Variabel Independen 

Variabel independen atau sering disebut variabel bebas merupakan variabel 

yang mempengaruhi atau yang mejadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel dependen (Sugiyono, 2019). Terdapat dua variabel independen pada 

penelitian ini, yaitu e-service quality (X1) dan user experience (X2). E-service 

quality adalah bagaimana sebuah website memfasilitasi kegiatan jual beli yang 

efektif dan efisien (Ulum & Muchtar, 2018)/ User experience berfokus pada 

bagaimana mereka berinteraksi dan menggunakan produk. Pengalaman ini 

dapat digambarkan dari seberapa mudah atau tidaknya pengguna mendapatkan 

apa yang mereka inginkan dari suatu produk (Widjieanto, 2020). 

2. Variabel Dependen 

Variabel dependen atau disebut juga variabel terikat merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel independen 
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(Sugiyono 2019). Variabel dependen pada penelitian ini adalah kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa pelanggan yang 

dihasilkan dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dan harapan-harapannya (Ritonga et al., 2020) 

 

3.3.2 Definisi Operasional 

Tabel 3 . 1 Definisi Operasioanl 

Variabel Definisi Operasional Indikator 

E-service 

Quality (X1) 

E-service quality merupakan 

sebuah bentuk usaha yang 

diberikan oleh perusahaan yang 

berkaitan dengan layanan yang 

diberikan kepada pelanggan 

melalui situs web yang digunakan 

pelanggan untuk berbelanja online.  

a. Skala layanan inti 

1. Fulfillment 

-Keberhasilan 

-Perbaikan 

2. Reliability 

-Menyediakan 

-Akurat 

-Tepat 

3. Privacy/Security 

-Melindungi 

b. Skala layanan 

pemulihan 

1. Responsiviness 

-Kecepatan respon 

-Ketersedian situs 

untuk membantu 

pelanggan 

2. Compensation 

-Memberikan ganti 

rugi 

3. Contact 

-Layanan komunikasi 

User Experience 

(X2) 

User experience adalah tanggapan 

individu terhadap pengalaman 

mereka dengan menggunakan 

barang, jasa, sistem, atau layanan 

tertentu 

a. Pragmatic quality 

1. Attractiveness 

-Menikmati 

-Baik 

-Suka 

2. Perspicuity 

-Mudah digunakan 

-Mudah dimengerti 

-Mudah dipelajari 

-Kejelasan intstruksi 

3. Efficiency 

-Cepat 

-Praktis 
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Variabel Definisi Operasional Indikator 

-Terstruktur 

4. Dependability 

-Mengrontrol interaksi 

-Aman 

-Dapat diprediksi 

b. Hedonic quality 

1. Stimulation 

-Tertarik 

menggunakan ulang 

-Menyenangkan 

2. Novelty 

-Kreatif 

-Inovativ 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan adalah suatu 

kondisi seorang konsumen atau 

pengguna barang suatu produk atau 

jasa merasa bahwa kebutuhan 

meraka terpenuhi lebih dari pada itu 

konsumen merasa bahwa apa yang 

mereka dapatkan sesuai atau 

bahkan lebih dari yang mereka 

harapkan serta sesuai dengan nilai 

mata uang yang mereka keluarkan 

1. Kesesuain harapan 

-Memenuhi harapan 

2. Minat penggunaan 

Kembali 

-Minat berkunjung 

Kembali 

3. Kesediaan 

merekomendasikan 

-Bersedia 

merekomendasikan 

Sumber : Data Diolah (2024) 

 

3.4 Sumber Data 

Sumber data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. 

 

3.4.1 Data Primer 

Data primer mengacu pada data yang telah dikumpulkan secara langsung (Marihot 

et al., 2022). Data primer dari penelitian ini adalah data yang diperoleh melalui 

penyebaran kuisioner kepada responden, yaitu pengguna shopee di Bandar 

Lampung. 

3.4.2 Data Sekunder 

Data sekunder diperoleh secara tidak langsung dari orang lain, kantor yang berupa 

laporan, profil, buku pedoman, atau pustaka (Marihot et al., 2022). Data yang 
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digunakan pada penelitian ini adalah data yang diperoleh dari beberapa jurnal 

ilmiah, artikel, e-book dan sumber lainnya yang berkaitan dengan variabel 

penelitian. 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

3.5.1 Kuesioner 

Jenis kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner langsung dan 

tertutup. Kuesioner langsung artinya kuesioner tersebut langsung diberikan kepada 

responden, sedangkan kuesioner tertutup artinya pertanyaan atau pernyataan yang 

tersedia telah memiliki alternatif jawaban. 

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 54 pertanyaan, terdiri 

dari tiga bagian. Bagian pertama terdiri dari pertanyaan-pertanyaan yang digunakan 

untuk memilah responden berdasarkan kriteria yang berjumlah 3 pertanyaan 

dibutuhkan oleh peneliti. Pertanyaan tersebut terdiri dari :  

1. Apakah responden sudah pernah berbelanja menggunakan aplikasi Shopee,  

2. Apakah responden sudah menggunakan aplikasi Shopee untuk berbelanja 

minimal sebanyak 3 kali  

3. Domisili responden.  

Bagian kedua kuesioner terdiri atas pertanyaan mengenai identitas dan karakteristik 

responden, pertanyaan tersebut terdiri dari nama atau inisial, jenis kelamin, usia, 

pekerjaan, pendapatan perbulan, dan frekuensi berbelanja menggunakan aplikasi 

Shopee selama satu bulan. Bagian ketiga dari kuesioner terdiri dari item-item 

pernyataan dari masing-masing variabel, yaitu 12 item pernyataan dari variabel e-

service quality, 20 item pernyataan dari variabel user experience, dan 13 item 

pernyataan dari variabel kepuasan pelanggan. 

 

3.5.2 Waktu dan Tempat Penyebaran Kuesioner 

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dibuat dalam bentuk kuesioner 

online menggunakan Google Form dan disebar mulai dari tanggan 11-18 Juni 2024 

melalu platform media sosial yaitu, Instagram, Tiktok, X, dan Whatsapp. 
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3.6 Skala Pengukuran Variabel 

Skala pengukuran merupakan kesempatan yang digunakan sebagai acuan dalam 

menentukan panjang pendeknya interval pada alat ukur, sehingga apabila alat ukur 

digunakan dalam pengukuran dapat menghasilkan data kuantitatif (Sugiyono, 

2019). Dalam penelitian ini menggunakan skala nominal dan skala likert sebagai 

instrumen dalam skala pengukuran. Menurut Irianto (2015), skala nominal adalah 

skala yang paling sederhana disusun menurut jenis (kategorinya) atau fungsi 

bilangan. Pada skala nominal, kategori atau label yang diberikan pada data tidak 

memiliki nilai atau tingkatan yang terukur. Skala nominal digunakan dalam 

penelitian ini pada pertanyaan identitas atau karakteristik responden. Sedangkan 

skala likert menurut Sugiyono (2019) Skala likert merupakan skala yang digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat, dan presepsi dari seseorang atau sekelompok 

orang tentang suatu fenomena sosial. Dengan skala likert, maka variabel yang akan 

diukur disebut sebagai indikator penelitian. Indikator indikator tersebut dijadikan 

sebagai dasar dalam menyusun item item instrumen yang dapat berupa pernyataan 

atau pertanyaan. 

Pertanyaan-pertanyaan dalam kuisioner tersebut dibuat dengan menggunakan skala 

1-5 untuk mewakili pendapat dari responden. Nilai untuk skala tersebut adalah : 

Tabel 3 . 2 Skala Likert 

Alternatif Jawaban Nilai 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber : (Sugiyono, 2019) 

 

3.7 Teknik Pengujian Instrumen 

Berikut merupakan teknik pengujian instrumen yang akan digunakan pada 

penelitian ini yaitu : 
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3.7.1 Uji Validitas 

Pada umumnya dalam proses melakukan sebuah penelitian harus menunjukan data 

yang valid untuk menunjukkan apabila terdapat kesamaan antara data yang didapat 

dengan jumlah data sesungguhnya yang terjadi terhadap objek penelitian. 

Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data 

yang sesuai atau data yang valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan 

untuk mengukur apa yang seharunya diukur (Sugiyono, 2019). Sebuah kuisioner 

dapat dikatakan valid apabila pertanyaan atau pernyataan dalam kuisioner dapat 

mengungkapkan suatu yang dapat diukur dalam kuisioner tersebut. Uji validitas 

instrumen dapat diukur menggunakan rumus korelasi product moment, yaitu 

sebagai berikut : 

 

Rumus 3.2 Uji Validitas 

Keterangan:  

ryx : Koefisien validitas 

n : Banyaknya subjek 

x : Nilai pembanding 

y : Nilai dari yang akan dicari validitasnya 

Dengan kriteria sebagai berikut: 

a. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila terdapat validitas tinggi yaitu  

rhitung > rtabel 

b. Sebuah instrumen dapat dikatakan tidak valid apabila terjadi rhitung < rtabel  

Dalam penelitian ini, proses melakukan uji validitas akan dihitung dengan  

menggunakan program SPSS, melalui cara yaitu menguji setiap item pertanyaan  

yang terdapat pada setiap variabel di penelitian ini. 
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Tabel 3 . 3 Hasil Uji Validitas Variabel E-Service Quality 

Butir Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

X1.1 0,858 0,361 Valid 

X1.2 0,662 0,361 Valid 

X1.3 0,774 0,361 Valid 

X1.4 0,877 0,361 Valid 

X1.5 0,694 0,361 Valid 

X1.6 0,732 0,361 Valid 

X1.7 0,884 0,361 Valid 

X1.8 0,889 0,361 Valid 

X1.9 0,650 0,361 Valid 

X1.10 0,700 0,361 Valid 

X1.11 0,766 0,361 Valid 

X1.12 0,734 0,361 Valid 

Sumber: Data Diolah (2024) 

 

Tabel 3 . 4 Hasil Uji Validitas Variabel User Experience 

Butir Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

X2.1 0,875 0,361 Valid 

X2.2 0,883 0,361 Valid 

X2.3 0,855 0,361 Valid 

X2.4 0,876 0,361 Valid 

X2.5 0,879 0,361 Valid 

X2.6 0,881 0,361 Valid 

X2.7 0,912 0,361 Valid 

X2.8 0,733 0,361 Valid 

X2.9 0,484 0,361 Valid 

X2.10 0,856 0,361 Valid 

X2.11 0,880 0,361 Valid 

X2.12 0,790 0,361 Valid 

X2.13 0,819 0,361 Valid 

X2.14 0,773 0,361 Valid 
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Butir Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

X2.15 0,860 0,361 Valid 

X2.16 0,897 0,361 Valid 

X2.17 0,812 0,361 Valid 

X2.18 0,833 0,361 Valid 

X2.19 0,870 0,361 Valid 

X2.20 0,756 0,361 Valid 

Sumber: Data Diolah (2024) 

 

Tabel 3 . 5 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasaan Pelanggan 

Butir Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Y1 0,816 0,361 Valid 

Y2 0,800 0,361 Valid 

Y3 0,793 0,361 Valid 

Y4 0,926 0,361 Valid 

Y5 0,904 0,361 Valid 

Y6 0,907 0,361 Valid 

Y7 0,882 0,361 Valid 

Y8 0,900 0,361 Valid 

Y9 0,877 0,361 Valid 

Y10 0,853 0,361 Valid 

Y11 0,822 0,361 Valid 

Y12 0,837 0,361 Valid 

Y13 0,864 0,361 Valid 

Sumber: Data Diolah (2024) 

Pada tabel hasil uji validitas, dapat dilihat hasil dari pengujian semua item 

pernyataan dalam kuisioner menunjukan nilai korelasi (rhitung) lebih besar 

dibandingkan dengan nilai korelasi (rtabel).  

Berdasarkan hasil pada tabel 3.5, menunjukan bahwa pernyataan-pernyataan yang 

digunakan dapat dianggap valid. Kevalidan ini menunjukkan bahwa alat 
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pengukuran yang digunakan untuk mengumpulkan data dapat diandalkan dan 

efektif untuk mengukur konstruk atau variabel yang dimaksud. 

 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan instrumen yang digunakan beberapa kali untuk 

mengukur objek, dan akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2019). 

Pengujian reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode pengujian 

Cronbach’s Alpha dari masing-masing variabel menggunakan program SPSS. 

Menurut Janna dan Herianto (2021) Cronbach’s Alpha dapat digunakan untuk 

mencari reliabilitas instrumen pada nilai yang skornya bukan 1 atau 0. Suatu 

variabel dikatakan reliabel apabila memiliki nilai cronbach alpha > 0,06 (Sugiyono, 

2019). Berikut rumus yang digunakan pada metode Cronbach’s Alpha, yaitu : 

 

Rumus 3.3 Uji Reliabilitas 

Keterangan: 

r11   : Reliabilitas instrumen 

K     : Banyak butir soal 

        : Jumlah variabel butir atau item 

        : Variabel total 

Dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 

1. Jika nilai cronbach’s alpha > 0,6 maka data dikatakan reliabel 

2. Jika nilai cronbach’s alpha < 0,6 maka data dikatakan tidak reliabel 

Tabel 3 . 6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

E-Service Quality 0,936 Reliabel 

User Experience 0,974 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,970 Reliabel 

Sumber: Data Diolah (2024) 
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Beradasarkan hasil uji reliabilitas pada table 3.6, menunjukan bahwa hasil dari tiap 

variabel pada penelitian ini sudah reliabel dikarenakan telah memenuhi dasar 

pengambilan keputusan yang mana jika nilai cronbach’s alpha lebih besar dari 0,6 

maka data dikatakan reliabel. Oleh karena itu dapat diartikan instrument yang 

digunakan dalam penelitian ini memiliki konsistensi. 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Menurut pendapat Sugiyono (2019) Statistik deskriptif adalah statistik yang 

digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Pendekatan 

analisis data pada penelitian ini menggunakan software SPSS 27.0. 

 

3.8.2 Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda adalah sebuah model yang digunakan untuk 

mengukur lebih dari satu variabel independen dan digunakan untuk mengetahui 

pengaruh hubungan timbal balik antar variabel. Pengujian akan dilakukan untuk 

mengukur pengaruh variabel yang sudah telah dibuat oleh peneliti. Dalam 

melakukan pengujian terhadap hipotesis yang sudah dibuat, maka akan dilakukan 

menggunakan persamaan sebagai berkut (Sugiyono, 2019) : 

Y = α + βX1 + βX2 + e 

Keterangan: 

Y : Kepuasan Pelanggan 

α : Konstanta 

β : Koefisien Regresi 

X1 : E-service quality 

X2 : User Experience 

e : Epsilon 
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3.8.3 Uji Asumsi Klasik 

Dalam penelitian yang menggunakan metode kuantitatif, menggunakan teknis 

analisis statistik (Sugiyono,2019). Untuk itu data yang dipergunakan perlu 

dilakukan pengujian dengan uji statistik uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik 

dilakukan untuk menguji kecocokan data yang digunakan yang kemudian diuji 

menggunakan analisis regresi linier (Ariawaty & Evita, 2018). Terdapat beberapa 

jenis pengujian pada asumsi klasik yaitu (Ariawaty & Evita, 2018) :  

a. Uji Normalitas 

Tujuan dari Uji normalitas data pada penelitian digunakan untuk mengetahui 

apakah sebuah data dalam penelitian telah memiliki distribusi secara normal atau 

tidak (Ariawaty & Evita, 2018). Sebuah data akan terlihat baik digunakan untuk 

menganalisis dalam menjawab dan menjelaskan fenomena apabila data penelitian 

memiliki distribusi secara normal atau memenuhi normalitas data. Dalam penelitian 

ini uji normalitas yang digunakan menggunakan uji P-Plot Regresseion Standar 

Residual yang dihasilkan melalui pertimbangan di SPSS. Pengujian normalitas data 

berfungsi untuk mengetahui apakah distribusi data yang didapatkan dari 

penyebaran kuesioner kepada para responden penelitian yang terdiri dari beberapa 

unsur yang mewakili beberapa pihak berdistribuai normal atau tidak. Untuk 

menguji digunakan alat uji normalitas dengan menggunakan P-Plot regression. 

Dasar pengambilan keputusannya adalah : 

a) Jika titik-titik menyebar disekitar garis diagonal maka dikatakan bahwa data 

yang digunakan berdistribusi normal. 

b) Jika titik-titik tersebut menyebar jauh dari garis diagonal, maka data yang 

digunakan berkontribusi tidak memenuhi asumsi normal 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas pada sebuah penelitian bertujuan untuk mengetahui apakah 

dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan 

ke pengamatan lain. Model regresi yang baik harus memiliki variance yang sama 

(homoskedastisitas) (Ariawaty & Evitaa, 2018). 
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Untuk menguji terjadi atau tidaknya gejala heteroskedastisitas dapat menggunakan 

grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan residualnya 

(SRESID) dengan dasar keputusan sebagai berikut (Ariawaty & Evita, 2018) : 

1. Jika pada grafik scatter plot terlihat titik-titik yang membentuk pola tertentu, 

yang teratur (misal bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 

dapat disimpulkan telah terjadi masalah Heteroskedastisitas. 

2. Jika pada grafif scatter plot, titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 

nol pada sumbu Y serta tidak membentuk pola tertentu yang teratur (misal 

bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka dapat disimpulkan 

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas (variance 

sama/Homoskedastisitas). 

c. Uji Multikolinearitas 

Pada uji multikolonieritas dilakukan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antara variabel independen. Pada model yang baik 

seharusnya tidak terjadi korelasi antara variabel independen. Untuk mengetahui uji 

multikolonieritas dapat dilihat melalui nilai variance inflation factor (VIF) dan nilai 

tolerance. Jika nilai VIF < 10 dan tolerance > 0,1 maka tidak terjadi 

Multikolinieritas, tetapi jika VIF > 10 dan tolerance > 0,1 maka terjadi 

Multikolinieritas (Ningsih & Dukalang, 2019). 

 

3.9 Uji Hipotesis 

Menurut pendapat Sugiyono (2019) Hipotesis merupakan jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian. Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk 

melihat apakah suatu hipotesis yang diajukan ditolak atau dapat diterima. Adapun 

langkah-langkah dalam menguji hipotesis dengan menggunakan Uji t dan Uji f 

sebagai berikut : 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t merupakan pengujian yang dilakukan dengan membandingkan antara nilai t 

terhadap nilai yang lain. Tujuan melakukan uji t adalah untuk mengetahui hubungan 

yang signifikan dari variabel independen terhadap variabel dependen. Uji ini 
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dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen, yaitu e-service quality 

(X1) dan user experience (X2) secara parsial berpengaruh terhadap variabel 

dependen, yaitu kepuasan pelanggan (Y). Ketentuan mengenai hasil perhitungan uij 

parsial (uji t) adalah sebagai berikut: 

a. Jika t hitung > t tabel, maka Ha diterima, Ho ditolak 

b. Jika t hitung < t tabel, maka Ha ditolak, Ho diterima 

c. Jika signifikansi < 0,05 maka Ha diterima 

d. Jika signifikansi > 0,05 maka Ho ditolak 

Perhitungan Uji t-parsial dapat dilakukan menggunakan rumus sebagai berikut 

(Sugiyono, 2019) : 

 

Keterangan: 

t : Statistik t dengan derajat bebas n-1 

n : Banyaknya observasi atau pengamatan 

r : Korelasi parsial yang ditemukan 

b. Uji Simultan (Uji f) 

Pada uji ini dilakukan untuk menunjukan hasil perbandingan apakah variabel 

independen yang dimasukan ke dalam model memiliki pengaruh yang simultan 

terhadap variabel dependen. Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan Fhitung 

dengan nilai Ftabel. Untuk memberikan perbandingan tersebut dapat dihitung dengan 

rumus :  

 

Keterangan: 

R2 : Koefisien korelasi ganda 
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k : Jumlah variabel independen 

n : Jumlah sampel 

Dalam melakukan Uji F perlu untuk memasukan hasil perhitungan regresi linear 

berganda ke dalam uji F menggunakan tingkat signifikan 0,05 dan 2 sisi, dengan 

ketentuan seperti berikut : 

a) Jika fhitung > ftabel, maka Ha diterima, Ho ditolak 

b) Jika fhitung < ftabel, maka Ha ditolak, Ho diterima 

c) Jika signifikansi < 0,05 maka Ha diterima 

d) Jika signifikansi > 0,05 maka Ho ditolak 

 

3.10  Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut (Halin, 2018) koefisien determinasi (R²) adalah kuadrat koefisien korelasi, 

dalam penggunaan koefisien determinasi (R²) dinyatakan dalam persen sehingga 

harus dikalikan 100%. Koefisien determinasi (R²) ini digunakan untuk mengukur 

seberapa besar kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat. Jika koefisien 

determinasi (R²) semakin besar (mendekati satu) menunjukkan semakin banyak 

kemampuan variabel X menerangkan variabel Y. Sebaliknya, jika koefisien 

determinasi (R²) semakin kecil (mendekati nol). Nilai koefisien determinasi 

berganda R² terletak antara 0 sampai 1 (0 ≤ R² ≤ 1) dapat diprediksi dengan rumus: 

R ² =
b1 ∑ xy¹ +  b2 ∑ xy²

∑ y²
 

Keterangan: 

B1: Koefisien regresi variabel Kemudahan Penggunaan 

B2: Koefisien regresi variabel potongan harga 

X₁: Kemudahan Penggunaan 

X₂: Potongan Harga 

Y:  Keputusan Pembelian 
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V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada aplikasi Shopee mengenai 

pengaruh e-service quality dan user experience terhadap kepuasan pelanggan di 

Bandar Lampung dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) variabel e-service quality memiliki nilai 

thitung sebesar 4,535 dan variabel e-service quality memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai signifikansi 0,05. Hasil tersebut 

menunjukan bahwa variabel e-service quality secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Bandar 

Lampung. 

2. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) variabel user experience memiliki nilai 

thitung sebesar 9,472 dan variabel user experience memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai signifikansi 0,05. Hasil tersebut 

menunjukan bahwa variabel user experience secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Bandar 

Lampung. 

3. Pada perhitungan uji f diperoleh fhitung sebesar 52.577, sedangkan nilai ftabel 

pada penelitian ini sebesar 3,09. Maka dapat diketahui bahwa nilai fhitung > 

ftabel atau 52,577 > 3,09. Jika dilihat pada nilai signifikansi yaitu sebesar 

0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan hasil perhitungan, 

kedua variabel independen tersebut berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai R square sebesar 0,520. 

Maka variabel e-service quality dan user experience secara simultan 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee di Bandar Lampung. E-service quality maupun user experience 
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masing-masing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, dan ketika dikombinasikan, akan menciptakan pengaruh yang 

lebih kuat. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan dari hasil analisis dan kesimpulan yang berkaitan dengan penelitian 

ini, maka saran-saran yang dapat diajukan adalah : 

1. Saran Teoritis 

Bagi peneliti yang akan datang disarankan dapat mengembangkan penelitian terkait 

kepuasan pelanggan, yakni dengan menggunakan variabel lain seperti nilai 

pelanggan, dan kualitas produk yang diyakini dapat memengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

2. Saran Praktis 

Bagi pelaku bisnis khususnya platform e-commerce seperti Shopee, penting untuk 

terus mengoptimalkan kualitas pelayanan dan pengalaman pengguna untuk 

memastikan bahwa konsumen selalu memiliki pengalaman berbelanja yang 

memuaskan dan menyenangkan, terutama untuk meningkatkan pelayanan pada 

proses transaksi, kecepatan aplikasi. Hal yang dapat dilakukan seperti 

pengoptimalan kecepatan, kestabilan sistem dan mengoptimalkan penggunaan data 

dan memori untuk memberikan kecepatan pada saat menggunakan aplikasi. 
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