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ANALISIS PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP    E-

CUSTOMER SATISFACTION LAZADA INDONESIA DENGAN 

INSTRUMEN E-S-QUAL DAN E-RECS-QUAL 

Rifki Fitri Arif Marchianto 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh e-service quality 

atau kualitas jasa elektronik yang diukur dengan instrumen E-S-QUAL dan E-

RecS-QUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Malhotra 

terhadap e-customer satisfaction atau kepuasan konsumen elektronik. Variabel 

bebas yang digunakan pada penelitian ini didasarkan pada dimensi-dimensi 

instrumen E-S-QUAL yaitu efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy, 

serta dimensi-dimensi dari instrumen E-RecS-QUAL yaitu responsiveness, 

compensation, dan contact. Objek penelitian ini adalah PT. Ecart Webportal 

Indonesia atau yang juga dikenal sebagai Lazada Indonesia, dengan konsumen yang 

telah melakukan transaksi setidaknya sekali dalam lima bulan terakhir sebagai 

responden. Pengumpulan data dilakukan dengan kuisioner berskala rating yang 

menggolongkan responden berdasarkan platform belanja yang digunakan. Dengan 

total 385 kuisioner yang terkumpul, dilakukan uji signifikansi parsial untuk 

mengetahui signifikansi variabel bebas terhadap variabel terikat yaitu e-customer 

satisfaction. Berdasarkan analisis yang dilakukan, diketahui bahwa variabel bebas 

yang secara statistik signifikan berpengaruh terhadap variabel terikat antara lain 

adalah fulfillment atau pemenuhan jasa, responsiveness atau daya tanggap, serta 

compensation, dan contact. Hasil tersebut menunjukkan bahwa tiga dari empat 

variabel dengan pengaruh signifikan adalah variabel-variabel dari instrumen E-

RecS-QUAL yang menunjukkan pentingnya pelayanan pasca transaksi bagi 

konsumen Lazada Indonesia. 

Kata kunci : e-commerce, e-service quality, e-customer satisfaction, E-S-QUAL, 

E-RecS-QUAL 
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THE IMPACTS OF E-SERVICE QUALITY ON E-CUSTOMER 

SATISFACTION IN LAZADA INDONESIA WITH E-S-QUAL AND E-RECS-

QUAL INSTRUMENTS 

Rifki Fitri Arif Marchianto 

 

ABSTRACT 

This study aimed to determine the significance of impact of e-service quality that 

can be measured with E-S-QUAL and E-RecS-QUAL instruments developed by 

Parasuraman, Zeithaml, and Malhotra with e-customer satisfaction. The 

independent variables used in this study are based on E-S-QUAL dimensions 

efficiency, fulfillment, system availability, and privacy, as well as E-RecS-QUAL 

dimensions responsiveness, compensation, and contact. The object of this study was 

PT. Ecart Webportal Indonesia or also known as Lazada Indonesia, with its 

customers who made purchase at least once in the last five months as study 

respondents. Data was collected with rating scaled questionnaire which also 

grouped respondents based on their shopping platform. With a total of 385 

questionnaires collected, a partial significance test was conducted to find out the 

significance of each variables. Based on the analysis, the independent variables 

that had significant impact on e-customer satisfaction as the dependent variable 

are fulfillment, responsiveness, compensation and contact. This also showed how 

important post transaction services were for Lazada Indonesia’s customers. 

Keywords : e-commerce, e-service quality, e-customer satisfaction, E-S-QUAL, 

E-RecS-QUAL 
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