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Abstrak  

Shopee sebagai salah satu platfrom e-commerce terbesar dituntut untuk mampu memberikan kualitas layanan elektronik 

(e-Service quality) yang optimal guna menciptakan kepuasan konsumen. Akan tetapi, masih terdapat perbedaan presepsi 

konsumen terhadap dimensi kualitas layanan elekronik yang dirasakan. Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis dan 

menguji pengaruh layanan elektronik (e-service quality) terhadap kepuasan konsumen pengguna Shopee Kalimantan Barat. 

Fenomena persaingan pada layanan elektronik ecommearce yang kompetitif menuntut perusahaan untuk memahami variabel 

mana yang paling efektif dalam mempertahankan kepuasan konsumen. Menggunakan pendekatan kuantitatif, data 

dikumpulkan melalui kuesioner dari 223 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Metode analisis 

data dilakukan untuk menguji pengaruh tujuh variabel yang telah ditentukan yaitu Efficiency, Fulfillment, System Availability, 

Privacy, Responsiveness, Compensation dan Contact terhadap kepuasan  konsumen. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

terdapat tiga variable yang terbukti berpengaruh positif dan signifikan dalam menciptakan kepuasan bagi para konsumen. 

Dalam temuan ini menegasakan bahwa Efficiency, Fulfillment, dan Compensation menjadi  pilar utama dalam menciptakan 

kepuasan konsumen penguna Shopee di Kalimantan Barat. secara teoritis, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi 

bagi pihak Shopee dalam meningkatkan kualitas layanan elektronik guna meningkatkan kepuasan konsumen. Serta Hasil 

dalam penelitian ini berdampak pada manajerial bagi perusahaan untuk lebih memprioritaskan strategi pada aspek System 

Availability, Privacy, Responsiveness, dan Contact guna meningkatkan kepuasan konsumen pada Perusahaan e-commerce 

terutama Shopee.  

Kata kunci:  Kepuasan Konsumen, E-Service Quality, Shopee

1. Latar Belakang 

Dalam perkembagan zaman yang semakin modern saat ini, banyak dari masyarakat yang mulai memikirkan 

hal yang praktis dan serba instan. Hal ini juga diikuti oleh banyaknya perkembangan teknologi dan informasi di 

negara Indonesia. Menurut Alcianno, (2020) internet di negara Indonesia berkembang pesat dari tahun 1980-an 

dan hingga pada saat ini, dan hal ini juga yang cenderung menjadi dampak positif maupun negatif yang harus bisa 

dikelola dengan baik oleh masyarakat.  

Maka hal ini yang dapat dimanfaatkan oleh setiap perusahaan di Indonesia dalam meningkatkan pendapatan 

dengan mengembangkan inovasi penjualan berbasis digital, maka hadirlah Shopee yang menjadi bagian dari 

inovasi tersebut. Shopee adalah salah satu perusahaan e-commerce atau platform perdagangan elektronik yang 

berbasis aplikasi mobile maupun situs web, yang dikembangkan oleh Sea Group dan untuk pertama kali 

diluncurkan pada tahun 2015 secara serentak di 7 negara yaitu Singapura, Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, 

Filipina, dan Vietnam. Dan Sea Group memiliki tujuan yang meningkatkan kualitas kehidupan para konsumen dan 

pengusaha kecil menjadi lebih baik dengan menggunakan teknologi. 

Berdasarkan hasil analisis Permana & Djatmiko (2018) layanan elektronik (e-service quality), Efficiency, 

System Availability, Fulfillment, Compensation, Contact, memiliki pengaruh yang sangat signifikan antara setiap 

dimensi kualitas layanan, hal ini disebabkan, kenyamanan para konsumen dalam kemudahan dan kecepatan dalam 

bertransaksi, seberapa handal dan berfungsinya sistem secara konsisten tanpa ada masalah, pemenuhan janji 

perusahaan terkait transaksi layanan maupun/jual beli produk, tingkat keamanan data pribadi pengguna, kecepatan 

dari perusahaan menanggapi masalah, pertanyaan maupun keluhan, kemauan perusahaan memberi kopensasi jika 

terjadi masalah dalam transaksi, dan kemudahan pengguna untuk menghubungi perusahaan secara langsung. Hal 

itu yang menimbulkan kepuasan para konsumen dalam bertransaksi.  
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Kualitas layanan juga sangat penting untuk membuat calon konsumen merasa tertarik dan bertahan. sehingga 

hal ini dapat memberikan rasa kepuasan kepada konsumen sebagai penggunaan dan layanan ini disebut Electronic 

Service Quality berdasarakan penelitian dari Parasuraman et al (2003) E-service quality memiliki beberapa 

dimensi diantaranya yaitu: Efisiensi (Efficiency), suatu fungsi yang memudahkan pelanggan dalam mengunakan 

e-commerce sehingga mudah untuk melakukan pencarian dan juga kecepatan akses yang lebih efisien. 

Fleksibelitas (Fulfillment) adalah suatu fungsi yang memudahkan pelanggan dalam melakukan pembayaran atau 

melakukan transaksi lainnya. Dan Jaminan merupakan (Compensation) suatu fungsi dalam e-commerce untuk 

penggunaan fitur jaminan yang benar dan tepat. Dan Kontak (Contact) merupakan suatu fungsi untuk memudahkan 

pelanggan dalam menghubungi Customer Service yang sudah di sediakan. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh e-service quality terhadap kepuasan  konsumen pengguna 

Shopee Penelitian ini merupakan penelitian konfirmatori yaitu untuk menguji apakah data sesuai dengan model 

pengukuran yang dihipotesiskan. Jesnis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan strategi survei (field studies). Kuantitatif merupakan penelitian yang berdasarkan 

pada pengujian teori, diukur menggunakan angka, dan dianalisis menggunakan prosedur statistik. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik survei melalui kuesioner. Sampel terdiri dari 223 responden 

yang merupakan pengguna Shopee di Kota Kalimantan Barat. Teknik pengambilan sampel menggunakan non-

probability sampling. Analisis data dilakukan dengan regresi linear berganda menggunakan SPSS 27.0.1. Validitas 

instrumen diuji menggunakan korelasi Pearson dan reliabilitas diuji dengan Cronbach’s Alpha. Populasi yang ada 

dalam penelitian ini adalah konseumen yang pernah melakukan pembelian online di Shopee dan minimal belanja 

3 kali dalam 5 bulan terakhir (Hair et al (2012). Data penelitian terdiri dari data primer dan data sekunder. Data 

primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner terstruktur kepada responden menggunakan skala Likert lima poin 

yang terdiri dari lima pilihan jawaban: Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), sedangkan data 

sekunder diperoleh dari buku, jurnal ilmiah, dan laporan yang relevan untuk mendukung kerangka teoritis 

penelitian (Haifa et al, 2025).  

3. Hasil dan Diskusi  

Data penelitian dikumpulkan dari konsumen pengguna Shopee di seluruh Kalimaantan Barat melalui 

instrumen kuesioner terstruktur. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa respons yang diberikan responden 

bervariasi pada setiap indikator, namun tidak menunjukkan penyimpangan nilai yang ekstrem sehingga data dinilai 

layak untuk dianalisis lebih lanjut. 

3.1 Hasil analisis Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, tidak semua variabel e-service quality berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Shopee di Kalimantan Barat.  

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel  B Std 

Error 

F 

statistic 

Nilai 

Sig 

t Statistic Nilai 

Sig 

Adjusted R 

Squared 

(Constant) 0.245 0.323 21.124 0.001   0.388 

Efficiency X1 0.179 0.080   2.233 0.027  

Fulfillment X2 0.201 0.088   2.285 0.023  

System Availability (X3) 0.126 0.077   1.637 0.103  

Privacy (X4) 0.056 0.085   0.662 0.508  
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Responsiveness (X5) 0.047 0.093   0.506 0.613  

Compensation X6 0.136 0.068   2.016 0.045  

Contact X7 0.149 0.094   0.598 0.111  

 

pada persamaan regresi dapat di formulasikan sebagai berikut: 

𝑌 = 0.245 + 0.179𝑋1 +  0.201𝑋2 +   0.126𝑋3 +  0.056𝑋4 +  0.047𝑋5 +  0.136𝑋6 +  0.149𝑋7 +  𝑒 

3.2 Hasil ji T(Parsial)  

Berdasarkan hasil olah data menggunakan SPSS dan dengan hasil uji t, ditemukan bahwa variabel 

Efficiency, Fulfillment, Compensation, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. hal ini 

menunjukan bahwa kepuasan konsumen Shopee di Kalimantan Barat sangat di pengaruhi oleh ketiga layanan 

elektronik (e-service quality) di atas. Dan dapat dijelasakan secara mendalam sebagai berikut:  

Hasil Uji t 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Efficiency (X1) memiliki nilai t hitung sebesar  2,233 dengan nilai signifikan sebesar 0.027 sementara itu nilai 

pada t tabel (df = n, k = 223-2 = 221) 1.971, dan nilai pada taraf sig 0.05. karena nilai t hitung lebih besar dari 

nilai t tabel (2,233 > 1.971), dan nilai signifikan lebih kecil dari taraf sig (0.027 < 0.005), maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X1) berpengaruh signifikan terhadap Variabel kepuasan konsumen (Y). Dengan 

demikian hipotesis alternatif (H1) yang menyatakan bahwa efficiency berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen diterima. 

2. Fulfillment (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 2.285 dengan nilai signifikan sebesar 0.023 sementara itu nilai 

pada t tabel (df = n, k = 223-2 = 221) 1.971, dan nilai pada taraf sig 0.05. karena nilai t hitung lebih besar dari 

nilai t tabel (2,285 > 1.971) dan nilai signifikan lebih kecil dari taraf sig (0.023 < 0.005) maka dapat 

Variabel B Std Eror T Statistic Nilai Sig 

Efficiency (X1) 0.179 0.080 2.233 0.027 

Fulfillment (X2) 0.201 0.088 2.285 0.023 

System Availability (X3) 0.126 0.077 1.637 0.103 

Privacy (X4) 0.056 0.085 0.662 0.508 

Responsiveness (X5) 0.047 0.093 0.506 0.613 

Compensation (X6) 0.136 0.068 2.016 0.045 

Contact (X7) 0.149 0.094 0.598 0.111 
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disimpulkan bahwa variabel (X2) berpengaruh signifikan terhadap Variabel kepuasan konsumen (Y). Dengan 

demikian hipotesis alternatif (H2) yang menyatakan bahwa fulfillment berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen diterima. 

3. System Availability (X3) memiliki nilai t hitung sebesar 1.637 dengan nilai signifikan sebesar 0.103 sementara 

itu nilai pada t tabel (df = n, k = 223-2 = 221) 1.971, dan nilai pada taraf sig 0.05. karena nilai t hitung lebih 

kecil dari nilai t tabel (1.637 < 1.971) dan nilai signifikan lebih besar dari taraf sig (0.103 > 0.005) maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X3) tidak signifikan terhadap Variabel kepuasan konsumen (Y). Dengan 

demikian hipotesis alternatif (H3) yang menyatakan bahwa system availability berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen ditolak, dan hipotesis nol (H0). 

4. Privacy (X4) memiliki nilai t hitung sebesar 0.662 dengan nilai signifikan sebesar 0.508 sementara itu nilai 

pada t tabel (df = n, k = 223-2 = 221) 1.971, dan nilai pada taraf sig 0.05. karena nilai t hitung lebih kecil dari 

nilai t tabel (0.622 < 1.971) dan nilai signifikan lebih besar dari taraf sig (0.508 > 0.005) maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X4) tidak signifikan terhadap Variabel kepuasan konsumen (Y). Dengan 

demikian hipotesis alternatif (H4) yang menyatakan bahwa privacy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

ditolak, dan hipotesis nol (H0). 

5. Responsiveness (X5) memiliki nilai t hitung sebesar 0.506 dengan nilai signifikan sebesar 0.613 sementara itu 

nilai pada t tabel (df = n-k = 223-2 = 221) 1.971, dan nilai pada taraf sig 0.05. karena nilai t hitung lebih kecil 

dari nilai t tabel (0.506 < 1.971) dan nilai signifikan lebih besar dari taraf sig (0.613 > 0.005) maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X5) tidak signifikan terhadap Variabel kepuasan konsumen (Y). Dengan 

demikian hipotesis alternatif (H5) yang menyatakan bahwa responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen ditolak, dan hipotesis nol (H0). 

6. Compensation (X6) memiliki nilai t hitung sebesar 2.016 dengan nilai signifikan sebesar 0.045 sementara itu 

nilai pada t tabel (df = n, k = 223-2 = 221) 1.971, dan nilai pada taraf sig 0.05. karena nilai t hitung lebih besar 

dari nilai t tabel (2.016 > 1.971), dan nilai signifikan lebih kecil dari taraf sig (0.045 < 0.005), maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X6) berpengaruh signifikan terhadap Variabel kepuasan konsumen (Y). Dengan 

demikian hipotesis alternatif (H6) yang menyatakan bahwa compensation berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen diterima. 

7. Contact (X7) memiliki nilai t hitung sebesar 0.598 dengan nilai signifikan sebesar 0.111 sementara itu nilai 

pada t tabel (df = n-k = 223-2 = 221) 1.971, dan nilai pada taraf sig 0.05. karena nilai t hitung lebih kecil dari 

nilai t tabel (0.598 < 1.971) dan nilai signifikan lebih besar dari taraf sig (0.111 > 0.005) maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel (X7) tidak signifikan terhadap Variabel kepuasan konsumen (Y). Dengan 

demikian hipotesis alternatif (H7) yang menyatakan bahwa contact berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

ditolak, dan hipotesis nol (H0). 

3.3. Uji F (Simultan)  

Hasil uji F memperlihatkan bahwa secara simultan semua variabel marketing mix memiliki pengaruh 

signifikan terhadap minat beli ulang. 

Hasil Uji Simultan F 

Nilai F Statistic Sig 

21.124 0.001 

 

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh hasil uji f sebesar 21.124 dan nilai signifikan 0.001. diketahui 

(df7=k=223-7=215) adalah sebesar 2.05 dan nilai signifikasi sebesar 0.05, maka F hitung (21.124) > F tabel 

(2.05) dan nilai signifikasi (0.001) < 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel X1, X2, X3, X4, X5, X6, 

X7 secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Variabel (Y). 

 

 



 Orisko Brandon1, Dedy2 

Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS) Volume 5 Nomor 1,  2026 

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v5i1.6840 

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 

5836 

 

 

3.4. Uji Determinasi (R²) 

Determinasi Koefisien (R2) 

Adjusted R Square 

0.388 

 

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0.388, yang berarti sekitar 38.8% 

perubahan variabel dependen kepuasan konsumen (Y) dapat dijelasakan oleh tujuh variabel independent 

Efficiency (X1), Fulfillment (X2), System Availability (X3), Privacy (X4), Responsiveness (X5), Compensation 

(X6), Contact (X7). Sedangkan pada faktor lain diluar model dapat menjelasakan persentase sebesar 61,2%. 

Kesimpulanya pada nilai koefisien determinasi (R2) menunjukan tingkat akurasi model yang lemah dengan 

persentase sebesar 38.8% dengan jumlah variabel independen, meskipun model regresi melibatkan tujuh 

variabel independen, kemampuan model dalam menjelasakan variabel masih terbatas, hal ini mengidentifikasi 

bahwa sebesar 61.2% model penelitian dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Dengan demikian, 

penelitian selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan variabel lain yang lebih dominan, agar diperoleh 

kemampuan penjelasan yang lebih kuat dalam menjelasakan variabel. 

Hasil pengujian menunjukan variabel independen memiliki pengaruh yang bervariasi terhadap variabel 

dependen. maka dari itu variabel e-servvice quality yang berpengaruh dan tidak berpengaruh secara signifikan 

dabat dibahas secara rinci sebagai berikut:   

Variabel efficiency berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini sejalan dengan temuan 

yang dilakukan oleh Permana & Djatmiko (2018), dimana hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa 

eficiency merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Dimensi efficiency 

merupakan, bagaimana perusahaan mempermudah akses dari layanan sehingga dapat memberikan kepuasan 

selama transaksi di perusahaan e-commerace Shopee, yang berarti aplikasi Shopee mudah dicari di situs 

maupun aplikasi dengan akses yang cepat.  

Pada variabel fulfilment juga terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

sejalan dengan temuan yang dilakukan oleh Chesanti & Setyorini (2018), dimana hasil penelitian tersebut 

menunjukan bahwa Fulfilment merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

Shopee. memudahkan para konsumen melakukan transaksi pembayaran maupun transaksi lainnya.  

Kemudian Pada variabel system availability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian dari Permana & Djatmiko (2018) menyatakan bahwa dimensi system availability  tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Yang berarti bahwa perusahaan Shopee memberikan informasi 

yang tidak relevan atau kurang memuasakan konsumen.  

Variabel privacy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian 

Chesanti & Setyorini (2018) privasi adalah kerahasiaan data  pribadi konsumen yang perlu dijaga. Yang berarti 

jika dimensi prvacy tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dapat disimpulkan bahwa para konsumen 

kurang merasa aman terhadap kerahasiaan data pribadi yang berada di dalam aplikasi Shopee, yang dimana 

pada saat konsumen selesai melakukan transaksi pada perusahaan Shopee, data konsumen sangat mudah 

diakses oleh orang lain. 

Variabel responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil 

penelitian dari Chesanti & Setyorini (2018) yang menyatakan bahwa dimensi responsiveness tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Dan dapat diartikan pada perusahaan Shopee kurang cepat dalam mengatasi 

keluhan, seperti pertanyaan,  dan keluhan atas kejadian yang para konsumen alami saat bertransaksi pada 

aplikasi Shopee. 
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Variabel compensation berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil penelitian 

dari  Billyarta & Sudarusman (2021). Dimana hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa compensation 

merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Dimensi compensation 

merupakan bagian dari dimensi service quality yang memberikan ganti rugi atau solusi kepada konsumen 

ketika terjadi masalah. yang dapat disimpulkan bahwa pada layanan elektronik tersebut bertangung jawab 

dengan sanggup memberikan ganti rugi kepada konsumen ketika terjadi masalah, gangguan, atau 

ketidakpuasan selama bertransaksi atau (cashback). 

Variabel Contact tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Chesanti & 

Setyorini (2018). Menunjukan bahwa contact tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

kosnumen, dimensi contact dapat diartikan bahwa dimensi tersebut memudahkan konsumen dalam 

menghubungi Customer service pada saat membutuhkan bantuan atau informasi tambahan. Dan dapat 

disimpulkan, para konsumen sulit dalam menghubungi Customer service pada saat membutuhkan bantuan atau 

informasi tambahan.  

8. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian diatas, dapat disimpulkan bahwa kulitas layanan elektronik (e-service quality) 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen di Kalimantan Barat. Namun, hasil uji menunjukan bahwa 

tidak seluruh dimensi e-service quality berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Tiga 

dimensi terbukti memberikan pengaruh yang signifikan, sedangkan empat dimensi lainya tidak menunjukan 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.  Kesimpulan penelitan ini disajiikan dalam uraian 

sebagai berikut: Dimensi Efficiency berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kalimantan Barat. 

Hal tersebut dibuktikan dengan hasil uji t yang menunjukan, pada nilai signifikan sebesar 0.027 lebih kecil dari 

nilai signifikasi 0.05, serta nilai t hitung lebih besar dari t tabel (2.233) > (1.652). artinya, aplikasi Shopee 

mudah dicari di situs maupun aplikasi dengan akses yang cepat.  Dimensi Fulfillment berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di Kalimantan Barat. Yang ditunjukan pada hasil uji t, dengan nilai signifikan 

lebih kecil dari nilai signifikasi (0.023) < (0.05), dan nilai t hitung 2.285 lebih besar dari t tabel 1.652. hal ini 

menunjukan bahwa layanan e-service quality fulfillment pada aplikasi Shopee, memudahkan para konsumen 

melakukan transaksi pembayaran maupun transaksi lainnya. Dimensi System Availability tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kalimantan Barat. hal ini dibuktikan dengan hasil uji t, pada 

nilai t hitung lebih kecil dari t tabel (1.637) < (1.652), dan dengan nilai signifikan 0.103 lebih besar dari 0.05. 

dapat diartikan bahwa layanan elektronik system availability pada aplikasi Shopee, memberikan informasi 

yang tidak relevan atau kurang memuasakan konsumen. Dimensi Privacy tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di Kalimantan Barat. yang dapat di tunjukan pada hasil uji t dimana nilai 

signifikan sebesar 0.508 lebih besar dari 0.05, dan nilai t hitung lebih kecil dari t tabel (0.662) < (1.652). berarti 

layanan elektronik dari dimensi privacy pada Shopee, dimana para konsumen kurang merasa aman terhadap 

kerahasiaan data pribadi yang berada di dalam aplikasi Shopee. Dimensi Responsiveness tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kalimantan Barat. diakrenakan hasil t hitung sebesar 0.506 lebih 

kecil dari t tabel 1.652, dan nilai signifikan lebih besar dari nilai signifikasi (0.613) > (0.05). dapat diartikan 

bahwa e-service quality resposiveness pada aplikasi Shopee, cenderung kurang cepat dalam mengatasi 

keluhan, seperti pertanyaan dan keluhan atas kejadian yang para konsumen alami saat bertransaksi pada 

aplikasi Shopee. Dimensi Compensation berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kaalimantan 

Barat. Yang dapat dibuktikan dengan uji t dimana nilai t hitung lebih besar dari t tabel (2.016) > (1.652), dan 

nilai signifikan lebih besar dari nilai signifikasi (0.045) < (0.05) yang dapat disimpulkan bahwa pada layanan 

elektronik tersebut bertangung jawab dengan sanggup memberikan ganti rugi kepada konsumen ketika terjadi 

masalah, ganguan, atau ketidakpuasan selama bertransaksi atau (cashback).  Dimensi Contact tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kalimantan Barat. Hal tersebut ditunjukan oleh nilai 

signifikan sebesar 0.111 > yang lebih besar dari nilai signifikasi sebesar 0.05, dan nilai t hitung lebih kecil dari 

t tabel (0.598) < (1.652). yang artinya, para konsumen sulit dalam menghubungi Customer service pada saat 

membutuhkan bantuan atau informasi tambahan 
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