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Abstract 
Abc.com is one of e-commerce in Indonesia with the concept of online shopping mall 
style. Rapid development of e-commerce in Indonesia has spurred competition between 
businesses in the virtual world. Therefore, providing texcellent service in online business 
is very important in order to provide customer satisfaction. This research is analyzed how 
the impact of service quality toward customer satisfaction in e-commerce business. Gap 
Analysis method is used to determine the gap between the expectations and perception of 
the consumers towards services which is provided by Abc.com. Furthermore, 
SERVQUAL method is used to measure the service quality, which later developed into E-
SERVQUAL that consists of eight dimensions include user interface quality, information 
quality, notion of security, the notion of privacy, lack of annoying banners, 
fullfilment, responsiveness and contacts. Data were collected by distributing 
questionnaires to 110 respondents who have had repeat orders from Abc.com channel.the  
results showed from gap analysis is can be concluded into very satisfaction. From E-
SERVQUAL method it shows that the independent variable of service quality (X) has 
significant impact to dependent variable (Y). Iindependent variables consists of user 
interface quality (X1), information quality (X2), the notion of security (X3), the notion of 
privacy (X4), fullfilment (X6), and responsiveness (X7)have significantly impact to 
customer satisfaction (Y). But there are two variables which are lack of annoying 
banners (X5) and Contact (X8)are have no significant impact to customer satisfaction 
(Y). Based on the result it shows that value of Adjusted R Square is 0.751  which means 
75.1% customer satisfaction is can be explained by independent variable that is used in 
this research. 
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1. PENDAHULUAN  

Penggunaan internet saat ini sudah 
tidak hanya terbatas pada pemanfaatan 
informasi yang dapat diakses melalui 
media ini, melainkan juga dapat 
digunakan sebagai sarana transaksi 
perdagangan yang di Indonesia telah 
mulai diperkenalkan melalui beberapa 
seminar dan mulai digunakan oleh 
beberapa perusahaan yaitu E-Commerce, 
yang merupakan bentuk perdagangan 
secara elektronik melalui media internet. 
E-Commerce pada dasarnya merupakan 
kontak transaksi perdagangan antara 
penjual dengan pembeli menggunakan 
media internet. Jadi proses pemesanan 
barang dikomunikasikan melalui 
internet. Keberadaan E-Commerce 

merupakan aktivitas yang menjanjikan 
untuk diterapkan pada saat ini, karena E-
Commerce memberikan banyak 
kemudahan bagi kedua belah pihak, baik 
dari pihak penjual (merchant) maupun 
dari pihak pembeli (buyer) ketika 
melakukan transaksi perdagangan, 
meskipun para pihak berada di lokasi 
yang jauh  sekalipun. Dengan E-
Commerce setiap transaksi tidak 
memerlukan pertemuan dalam tahap 
negoisasi.  

Pesatnya perkembangan industri E-
Commerce atau perdagangan elektronik 
memicu persaingan antara berbagai 
pelaku bisnis di dunia, sehingga kualitas 
pelayanan yang diberikan untuk 
konsumen haruslah yang terbaik 
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sehingga konsumen merasakan kepuasan 
yang didapat setelah melakukan 
transaksi online. Kualitas merupakan 
suatu kondisi dinamis yang berpengaruh 
dengan produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan (Tjiptono, 2001). 
Kualitas pelayanan (service quality) 
dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para 
konsumen terhadap pelayanan yang 
diterima dengan pelayanan yang 
sesungguhnya diharapkan / inginkan 
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu 
perusahaan. Jika jasa yang diterima atau 
dirasakan (perceived service) dianggap 
sesuai dengan apa yang diharapkan, 
maka kualitas pelayanan dapat 
dipersepsikan baik, dan jika jasa yang 
diterima dirasakan melampaui apa yang 
diharapkan konsumen, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 
berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang 
diterima lebih rendah dari yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan 
dinilai buruk. 

Sesuai visinya untuk menjadi 
Perusahaan E-Commerce no 1 di 
Indonesia, ABC.com merupakan e-
commerce yang cocok untuk diangkat di 
penelitian ini. Hal ini merupakan sebuah 
tantangan dan motivasi bagi perusahaan 
untuk dapat bersaing di bidang e-
commerce. Kualitas layanan, khususnya 
pada bidang e-commerce, menjadi 
sesuatu yang penting bagi perusahaan 
untuk dapat memenangkan persaingan. 

Berdasarkan data yang diperoleh 
dari Asosiasi Pengguna Jasa Internet 
Indonesia (APJII), selama dua tahun 
kebelakang (2014-2016) Indonesia 
merupakan salah satu negara yang 
memiliki tingkat penetrasi teknologi 

internet terbesar di dunia. Hal tersebut 
menunjukan bahwa teknologi internet 
mulai diterima di masyarakat. Dengan 
adanya hal tersebut, perilaku konsumen 
di Indonesia pun sudah dapat dipastikan 
akan berubah. E-commerce akan 
menjadi salah satu solusi perusahaan 
dalam memenangkan persaingan di 
Indonesia. Oleh karena itu, perusahaan 
perlu untuk mengetahui bagaimana 
tanggapan konsumen terhadap suatu 
layanan e-commerce dan apakah layanan 
e-commerce sendiri memiliki dampak 
yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan.  

 
2. METODE PENELITIAN 

Pada penelitian ini pendekatan 
yang diterapkan dalam penelitian ini 
adalah pendekatan kualitatif - 
kuantitatif, pendekatan kualitatif 
digunakan untuk memperoleh data dari 
responden melalui kuesioner dan 
pendekatan kuantitatif digunakan untuk 
pengolahan data menjadi data angka 
dengan menggunakan Skala Likert. 
Agar penelitian ini lebih terarah serta 
sesuai dengan tujuan yang dinginkan, 
maka mengunakan metode Gap 
Analysis dan Analisis Regresi Linier 
Berganda. Untuk mengolah data-data 
yang diperoleh dari lokasi penelitan. 
Dalam mememenuhi harapan 
pelanggan melalui delapan dimensi 
SERVQUAL E-Commerce yang sudah 
diambil oleh penulis melalui kerangka 
pemikiran yaitu use interface quality, 
information quality. notion of security, 
notion of privacy, fullfilment lack of 
annoying banner, daya tanggap, 
kontak. Model analisis SERVQUAL E-
Commerce sebagai berikut : 

 

 

Gambar 2 Model Analisis Perceived 
Service Perusahan dan Expected Service 
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Penelitian ini hanya dilakukan pada 
pelanggan yang pernah melakukan 
transaksi E-Commerce Abc.com. 
Populasi yang digunakan pada penelitian 
ini adalah populasi yang pernah 
melakukan repeat order pada E-
Commerce Abc.com. Karena cakupan 
untuk E-Commerce sangat luas, maka di 
pilih wilayah DKI Jakarta karena 
merupakan tempat melakukan program 
internship. Populasi yang peneliti 
dapatkan selama melakukan internship 
di Abc.com berjumlah 153 orang. 
Sehingga teknik sampling yang di pilih 
adalah probability sampling, yang 
merupakan teknik sampling dimana 
setiap unsur anggota populasi memiliki 
peluang yang sama untuk dipilih 
menjadi sampel, atau pengambilan 
sampel secara random atau acak. 

Maka metode penarikan sampling 
yang sesuai dengan penelitian ini adalah 
teknik Simple Random Sampling , 
pengambilan sampel dari anggota 
populasi dengan menggunakan acak 
tanpa memperhatikan strata (tingkatan) 
dalam anggota populasi tersebut. Hal ini 
dilakukan apabila anggota populasi 
dianggap homogen (sejenis). Metode 
penarikan sampelnya menggunakan 
metode slovin dengan tingkat taraf 
kesalahan pengambilan sampel 5 % 
sebagai berikut  : 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

Dimana : 
n = Ukuran Sampel  
N = Ukuran Populasi  
E =  Taraf Kesalahan (error) sebesar 

0,05 (5%) 
Teknik pengumpulan data dilakukan 

dengan kuesioner, dibagikan kepada 
responden yang telah repeat order 
dalam menggunakan E-Commerce 
Abc.com. Kuesioner dalam penelitian 
ini menggunakan kuesioner tertutup.  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil dari perhitungan tingkat 
kesesuaian pelanggan secara 
keseluruhan didapatkan yaitu  95,17 %, 
dimana angka tersebut berada dalam 
range skor >80 – 100 % % yang berarti 
bahwa tingkat kesesuaian 

responden/pelanggan adalah sangat 
puas. Artinya bahwa secara keseluruhan 
kualitas pelayanan E-Commerce 
Abc.com menurut pelanggan di wilayah 
DKI Jakarta adalah sangat puas.  

Model persamaan regresi linier 
berganda dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
Y = 2,377 +0,199X1 + 0,247X2 + 
0,165X3 + 0,175X4 + (-0,02X5) + 
0,104X6 + 0,205X7 + 0,082X8  

Nilai koefisien determinasi berganda 
R square sebesar 0,751 berarti bahwa 
kontribusi pengaruh variabel kualitas 
layanan yang terdiri dari user interface 
quality (X1), information quality (X2), 
notion of security (X3), notion of 
privacy (X4), lack of annoying banners 
(X5), fullfilment (X6), daya tanggap 
(X7), dan kontak (X8) secara bersama-
sama terhadap variabel terikat kepuasan 
pelanggan adalah sebesar 75,10 %. 
Sedangkan sisanya 24,90% dipengaruhi 
oleh variabel lain diluar model 
penelitian ini. 

Hasil Uji hipotesis pada kolom F 
diperoleh nilai Fhitung sebesar 38,132 
dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 
artinya H0 ditolak, H1 diterima. Yaitu 
ada pengaruh yang signifikan antara 
user interface quality, information 
quality, notion of security, notion of 
privacy, lack of annoying banners, 
fullfilment, daya tanggap, kontak secara 
bersama-sama terhadap kepuasan 
pelanggan. 

Hasil Uji hipotesis pada kolom t 
untuk variabel user interface quality 
(X1) diperoleh nilai taraf signifikansi 
penelitian variabel user interface quality 
(0,043) < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 
diterima. Hal ini menunjukkan variabel 
user interface quality mempunyai 
pengaruh yang signifikan/berarti secara 
parsial terhadap variabel kepuasan 
pelanggan yang menggunakan E-
Commerce Abc.com 

Hasil Uji Hipotesis pada kolom t 
untuk variabel information quality (X2) 
diperoleh nilai taraf signifikansi 
penelitian variabel information quality 
(0,014) < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 
diterima. Hal ini menunjukkan variabel 
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information quality mempunyai 
pengaruh yang signifikan/berarti secara 
parsial terhadap variabel kepuasan 
pelanggan yang menggunakan E-
Commerce Abc.com 

Hasil Uji Hipotesis pada kolom t 
untuk variabel notion of security (X3) 
diperoleh nilai taraf signifikansi 
penelitian variabel notion of security 
(0,015) < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 
ditolak. Hal ini menunjukkan variabel 
notion of security mempunyai pengaruh 
yang signifikan/berarti secara parsial 
terhadap variabel kepuasan pelanggan 
yang menggunakan E-Commerce 
Abc.com. 

Hasil Uji Hipotesis pada kolom t 
untuk variabel notion of privacy (X4) 
diperoleh nilai taraf signifikansi 
penelitian variabel notion of privacy 
(0,025) < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 
diterima. Hal ini menunjukkan variabel 
notion of privacy mempunyai pengaruh 
yang signifikan/berarti secara parsial 
terhadap variabel kepuasan pelanggan 
yang menggunakan E-Commerce 
Abc.com. 

Hasil Uji Hipotesis pada kolom t 
untuk variabel lack of annoying banners 
(X5) diperoleh nilai taraf signifikansi 
penelitian variabel lack of annoying 
banners (0,759) > 0,05 maka H0 
diterima dan H1 ditolak. Hal ini 
menunjukkan variabel lack of annoying 
banners tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan/berarti secara parsial 
terhadap variabel kepuasan pelangan 
yang menggunakan E-Commerce 
Abc.com. 

Hasil Uji Hipotesis pada kolom t 
untuk variabel fullfilment (X6) diperoleh 
nilai taraf signifikansi penelitian 
fullfilment (0,041) < 0,05 maka H0 
ditolak dan H1 diterima. Hal ini 
menunjukkan variabel fullfilment 
mempunyai pengaruh yang 
signifikan/berarti secara parsial terhadap 
variabel kepuasan pelanggan yang 
menggunakan E-Commerce Abc.com. 

Hasil Uji Hipotesis pada kolom t 
untuk variabel daya tanggap (X7) 
diperoleh nilai taraf signifikansi 
penelitian variabel daya tanggap (0,040) 

< 0,05 maka H0 ditolak dan H1 
diterima. Hal ini menunjukkan variabel 
daya tanggap mempunyai pengaruh 
yang signifikan/berarti secara parsial 
terhadap variabel kepuasan pelangan 
yang menggunakan E-Commerce 
Abc.com. 

Hasil Uji Hipotesis pada kolom t 
untuk variabel Kontak (X8) diperoleh 
nilai taraf signifikansi penelitian Kontak 
(0,132) > 0,05 maka H0 diterima dan H1 
ditolak. Hal ini menunjukkan variabel 
Kontak tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan/berarti secara parsial terhadap 
variabel kepuasan pelanggan yang 
menggunakan E-Commerce Abc.com. 
 
4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan yang telah dijelaskan pada 
bab sebelumnya, maka kesimpulan dari 
penelitian ini sebagai berikut : 
1. Secara keseluruhan kualitas 

pelayanan E-Commerce Abc.com 
menurut pelanggan di wilayah DKI 
Jakarta adalah sangat puas, karena 
hasil dari perhitungan tingkat 
kesesuaian pelanggan secara 
keseluruhan didapatkan yaitu  95,17 
%, dimana angka tersebut berada 
dalam range skor >80 – 100% yang 
berarti bahwa tingkat kesesuaian 
responden/pelanggan adalah sangat 
puas.  

2. Kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan secara simultan atau 
bersama-sama terhadap kepuasan 
pelanggan. Dan dari delapan 
variabel dimensi SERVQUAL E-
Commerce yang terdiri dari User 
Interface Quality, Information 
Quality, Notion of Security, Notion 
of Privacy, Lack of Annoying 
Banners, Fullfilment, Daya 
Tanggap, dan Kontak secara parsial, 
variabel User Interface Quality, 
Information Quality, Notion of 
Security, Notion of Privacy, 
Fullfilment dan Daya Tanggap 
berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan. Sedangkan, 
variabel Lack of Annoying Banners, 
dan Kontak tidak berpengaruh 
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signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan.  
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