
 

 

	

	

BAB IV 

PENUTUP 

	
A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa Tokopedia merupakan e-commerce yang memiliki kualitas 

layanan online terbaik berdasarkan persepi pengguna atas lima e-commerce. Hal 

tersebut terlihat dari perolehan persentase nilai yang tinggi pada beberapa atribut 

kualitas layanan jika dibandingkan keempat e-commerce lainnya. Namun, 

Tokopedia memiliki kompetitor yang cukup kuat dan bersaing secara ketat yaitu 

Shopee yang unggul dalam tujuh sub atribut kualitas layanan online. Pada posisi 

ketiga terdapat e-commerce Blibi dan keempat Lazada. Blibli dan Lazada memiliki 

persepsi yang hampir serupa berdasarkan para penggunanya, terlihat pada data yang 

diperoleh terdapat dua sub-atribut yang mendapatkan persentase penilaian yang 

sama pada masing-masing e-comercce Blibli dan Lazada, tetapi Blibli masih lebih 

unggul pada sembilan sub atribut kualitas layanan online dibandingkan Lazada. 

Sedangkan Bukalapak memiliki persepsi yang paling buruk menurut penggunanya 

jika dibandingkan dengan keempat merek e-commerce lain dan berada pada posisi 

terakhir. 

Tokopedia sebagai e-commerce yang memiliki persepsi paling baik 

menurut konsumen unggul pada kemampuannya dalam memberikan kemudahan 

mengakses situs dan aplikasi Tokopedia serta tampilan situs dan aplikasinya yang 

mudah untuk dipahami. Tokopedia juga unggul pada atribut fulfillment yaitu 

kemampuan perusaan untuk menyediakan produk atau layanan yang telah 
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dijanjikan. Menurut para pengguna, Tokopedia juga dapat memberikan jaminan 

keamanan data pribadi para pengguna, paling tanggap dan responsif dalam 

menangani keluhan atau masalah yang dialami pengguna, memberikan panduan 

ketika pengguna mengalami kendala saat berbelanja, serta menyediakan fasilitas 

pengembalian barang dan dana.  

Selanjutnya terdapat e-commerce Shopee yang memiliki kualitas layanan 

terbaik kedua berdasarkan persepsi konsumen generasi milenial. Shopee 

merupakan e-commerce yang memiliki kecepatan memuat halaman dan situs paling 

baik, mampu menjalankan perintah pengguna dengan akurat, dapat memberikan 

perlindungan pada informasi transaksi keuangan pengguna dan informasi aktivitas 

belanja penggunanya, dan menyediakan asisten online yang dapat membantu 

pengguna ketika mengalami kesulitan. Menurut konsumen, Shopee merupakan e-

commerce yang paling baik dalam memberikan promo yang menarik bagi para 

penggunanya.  

E-commerce Blibli dan Lazada dipersepsikan serupa oleh pengguna 

berdasarkan kualitas layanan yang diberikan. Blibli dan Lazada memiliki kualitas 

layanan yang sama pada kemampuan e-commerce menampilkan jumlah produk 

sesuai dengan ketersediaan barang yang ada serta kemampuan e-commerce 

memberikan kompensasi kepada konsumen atas masalah yang terjadi seperti 

pengembalian dana dan produk.  

Pada posisi terakhir terdapat e-commerce Bukalapak yang dipersepsikan 

paling rendah jika dibandingkan dengan e-commerce lainnya berdasarkan kualitas 

layanan secara online. Jika dilihat berdasarkan data yang dikumpulkan, Bukalapak 
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telah memiliki penilaian yang cukup baik pada kemampuan e-commerce 

memberikan panduan kepada pengguna yang mengalami kendala pada transaksi 

belanja serta pemberian promo yang cukup menarik bagi para pengguna Bukalapak. 

Namun untuk dapat terus bersaing dengan keempat e-commerce lainnya, Bukalapak 

dapat meningkatkan kualitas layanannya pada beberapa atribut seperti efficiency, 

fulfillment, system availability, privacy, dan contact.  

Jika dibandingkan dengan peta persebaran e-commerce yang memimpin 

pasar e-commerce Indonesia kuartal III 2020 yang dirilis oleh iprice yang 

dicantumkan oleh penulis pada latar belakang, terlihat perbedaan peringkat e-

commerce yang memimpin pasar berdasarkan kualitas layanannya. Pada peta 

persebaran e-commerce kuartal III 2020 pasar Indonesia dipimpin oleh Shopee, 

kemudian Tokopedia, Bukalapak, Lazada, dan Blibli. Namun jika berdasarkan 

kualitas layanan online-nya (e-service quality), yang berada pada peringkat pertama 

adalah Tokopedia, kemudian Shopee, Blibli, Lazada, dan terakhir Bukalapak.  

Berdasarkan hasil olah data, menurut persepsi konsumen, sejatinya kelima 

e-commerce memiliki kualitas layanan yang relatif serupa antar satu sama lain. Hal 

tersebut terlihat dari penilaian berdasarkan persepsi yang diberikan oleh konsumen 

pengguna dimana nilai antar merek e-commerce sebenarnya tidak memiliki selisih 

rata-rata angka penilaian yang sangat jauh pada setiap atribut kualitas layanan 

online.  Berdasarkan kategori nilai rata-rata yang telah ditentukan penulis, seluruh 

e-commerce mendapatkan penilaian yang termasuk kedalam kategori tinggi, yang 

artinya pengguna e-commerce generasi milenial memiliki persepsi yang cukup baik 

kepada kelima e-commerce Tokopedia, Shopee, Blibli, Lazada, dan Bukalapak. 
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B. Saran 

1. Akademis  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis memiliki saran 

dan rekomendasi yang dapat digunakan pada penelitian selanjutnya dengan 

topik serupa. Dalam penelitian ini, untuk melakukan pemetaan posisi 

penulis menggunakan atribut e-service quality yang diwakilkan kedalam 

sembilan belas sub atribut, namun hasil dari penelitian dirasa kurang dalam 

dan mendetail oleh penulis. Oleh karena itu, untuk hasil yang lebih baik lagi 

disarankan pada penelitian selanjutnya untuk dapat menguraikan atribut 

kedalam item pertanyaan yang lebih detail dan terperinci sehingga temuan 

data yang dihasilkan semakin dalam.   

2. Praktis 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis memiliki saran 

untuk kelima e-commerce Tokopedia, Shopee, Blibli, Lazada, dan 

Bukalapak. Untuk Tokopedia, meskipun telah memiliki persepsi paling baik 

pada kualitas layanan online menurut pengguna generasi milenial, 

Tokopedia masih dapat meningkatkankan performanya pada atribut 

compensation khususnya pada pemberian promo yang lebih menarik 

sehingga dapat meningkatkan minat konsumen untuk mengunakan 

Tokopedia. Dengan meningkatkan layanan compensation, maka Tokopedia 

dapat unggul dari seluruh kompetitor di pasar e-commerce berdasarkan 

tujuh atribut e-service quality.  
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Untuk Shopee, persaingan yang ketat dengan Tokopedia yang terlihat 

dari penilaian yang diberikan oleh pengguna dapat mendorong Shopee 

untuk meningkatkan kualitasnya pada atribut fulfillment, system 

availability, responsiveness, dan contact. Hal utama yang perlu ditingkatkan 

adalah system availability yaitu fungsi teknis situs dan aplikasi mengingat 

sering terjadinya kendala atau error pada situs dan aplikasi Shopee yang 

dikeluhkan oleh pengguna. Sebagai e-commerce yang memimpin pasar 

Indonesia berdasarkan peta persebaran e-commerce kuartal III 2020, Shopee 

perlu untuk memiliki kualitas situs dan aplikasi yang lebih baik agar dapat 

berjalan dan berfungsi sebagaimana mestinya.  

Untuk Lazada, meskipun sudah memiliki persepsi yang cukup baik 

dengan menduduki peringkat ketiga e-commerce berdasarkan kualitas 

layanan online, Lazada perlu meningkatkan kualitas layanannya pada 

atribut efficiency yaitu kemudahan pelanggan untuk menggunakan situs dan 

aplikasi. Lazada dapat membuat tampilan halaman situs dan aplikasi dengan 

user interface yang lebih sederhana untuk memudahkan pengguna dalam 

menggunakan e-commerce. Selain itu pada atribut responsiveness, Lazada 

perlu meningkatkan ketanggapan dan responsivitas dalam menangani 

keluhan dan masalah yang dialami oleh para penggunanya.  

Untuk Blibli yang berada pada peringkat keempat perlu untuk 

meningkatkan kualitas layanan online pada seluruh atribut. Hal tersebut 

disebabkan oleh terjadinya persaingan ketat dengan Lazada yang berada 
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pada posisi ketiga dengan persepsi yang hampir serupa khususnya pada 

atribut fulfillment, system availability, privacy, responsiveness, dan contact.  

Untuk Bukalapak, sebagai e-commerce yang berada pada peringkat 

ketiga berdaskan peta persebaran e-commerce kuartal III 2020, Bukalapak 

perlu untuk meningkatkan kualitas layanan online pada beberapa atribut e-

sercive quality yang digunakan dalam penelitian ini agar dapat terus 

bersaing dengan merek e-commerce lainnya. Berada pada peringkat terakhir 

membuat Bukalapak perlu untuk meningkatkan kualitas layanan yang lebih 

baik agar konsumen pengguna e-commerce memiliki persepsi yang lebih 

baik lagi terhadap merek dan tetap memilih serta menggunakan Bukalapak 

sebagai sarana pemenuhan kebutuhan secara online.  
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KUESIONER PENELITIAN 

 

Perkenalkan saya Rachel Kezia, Mahasiswa Ilmu Komunikasi Universitas Atma 

Jaya Yogyakarta yang sedang melakukan penelitian untuk tugas akhir/skripsi 

dengan judul “PERCEPTUAL MAPPING E-COMMERCE BERDASARKAN E-

SERVICE QUALITY: Studi Deskriptif Kuantitatif Persepsi Konsumen Generasi 

Milenial di Yogyakarta atas Shopee, Tokopedia, Bukalapak, Lazada, dan Blibli 

Berdasarkan E-Service Quality”. Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon 

kesediaan Bapak/Ibu yang pernah berbelanja menggunakan e-commerce Shopee, 

Tokopedia, Bukalapak, Lazada, dan Blibli untuk mengisi beberapa pertanyaan di 

bawah ini dengan petunjuk sebagai berikut:  

 
1.  Mengisi identitas dengan baik dan benar 

2. Bacalah pertanyaan yang terdapat dalam kolom pertanyaan dengan teliti, 

kemudian berikan penilaian atas pertanyaan  

3. Klik jawaban yang dipilih pada kolom yang tersedia dengan skala 1-5 

(semakin besar nilai maka semakin positif pandangan Bapak/Ibu terhadap 

pernyataan tersebut) 

4. Kuesioner ini terbagi menjadi lima bagian dan berisikan pertanyaan yang 

sama untuk kelima e-commerce ditiap bagian  

 
Jika terdapat pertanyaan atau tanggapan mengenai penelitian ini, Anda dapat 

menghubungi saya melalui email: 170906244@students.uajy.ac.id 

 
Isilah pertanyaan di bawah ini dengan baik dan benar. 

 
1. Jenis Kelamin:  

a. Laki-laki  

b. Perempuan 

2. Usia:  

a. 25 

b. 26 
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c. 27 

d. 28 

e. 29 

f. 30 

g. 31 

h. 32 

i. 33 

j. 34 

k. 35 

l. 36 

m. 37 

n. 38 

o. 39 

p. 40 

3. Pekerjaan:  

a. Pegawai Negeri 

b. Pegawai Swasta 

c. Wiraswasta 

d. Ibu Rumah Tangga 

e. Lain-lain 

 

I. E-commerce Shopee 

1. Tampilan situs & aplikasi Shopee 

 1 2 3 4 5  

Tidak mudah dipahami      Mudah dipahami 

 

2. Kecepatan Shopee memuat halaman situs & aplikasi 

 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 
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3. Kemudahan mengakses situs & aplikasi Shopee 

 1 2 3 4 5  

Tidak dapat digunakan 

kapan saja & dimana 

saja 

     

Dapat digunakan 

kapan saja & 

dimana saja 

 

4. Shopee selalu menepati janji (contoh: mengirimkan/membatalkan produk secara 

otomatis sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan/ditentukan) 

 1 2 3 4 5  

Ingkar janji      Tepat janji 

 

5. Shopee jujur atas penawaran yang diberikan (contoh: promo atau voucher yang 

ditawarkan sesuai saat pembayaran) 

 1 2 3 4 5  

Tidak jujur      Jujur 

 

6. Shopee menampilkan jumlah produk sesuai dengan ketersediaan barang yang 

ada 

 1 2 3 4 5  

Tidak sesuai      Sesuai 

 

7. Sistem tracking produk pada situs & aplikasi Shopee 

 1 2 3 4 5  

Buruk      Baik 

 

8. Kendala / error pada situs & aplikasi Shopee (contoh: loading page lama, tidak 

dapat login ke akun pengguna) 

 1 2 3 4 5  

Tidak pernah      Sering 
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9. Kemampuan situs & aplikasi Shopee menjalankan perintah pengguna (contoh: 

memasukan barang ke keranjang, menampilkan produk sesuai dengan yang 

dicari) 

 1 2 3 4 5  

Tidak akurat      Akurat 

 

10. Informasi transaksi keuangan pengguna Shopee (kartu debit/kredit, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

11. Informasi aktivitas belanja pengguna Shopee 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

12. Jaminan keamanan data pribadi pengguna Shopee (alamat, no. telepon, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak aman      Aman 

 

13. Penanganan keluhan/masalah yang dialami pengguna oleh Shopee 

 1 2 3 4 5  

Tidak responsif      Responsif 

 

14. Pemberian panduan kepada pengguna Shopee ketika transaksi belanja 

mengalami kendala 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

15. Ketanggapan Shopee dalam memberikan bantuan/layanan pengembalian produk 

 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 
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16. Fasilitas pengembalian barang (retur)/pengembalian dana (refund) oleh Shopee 

jika barang yang diterima konsumen tidak sesuai dengan deskripsi produk 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

17. Pemberian promo menarik dari Shopee bagi konsumen (voucher gratis ongkir, 

potongan harga, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

18. Penyediaan asisten online oleh Shopee yang dapat membantu pengguna 

(customer service online melalui chat room) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

19. Ketersediaan informasi kontak Shopee (email, no. telepon, dll) yang dapat 

dihubungi ketika pelanggan mengalami kendala/masalah saat berbelanja 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

II. E-commerce Tokopedia 

1 Tampilan situs & aplikasi Tokopedia 

 1 2 3 4 5  

Tidak mudah dipahami      Mudah dipahami 

 

2 Kecepatan Tokopedia memuat halaman situs & aplikasi 

 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 
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3 Kemudahan mengakses situs & aplikasi Tokopedia 

 1 2 3 4 5  

Tidak dapat digunakan 

kapan saja & dimana 

saja 

     

Dapat digunakan 

kapan saja & 

dimana saja 

 

4 Tokopedia selalu menepati janji (contoh: mengirimkan/membatalkan produk 

secara otomatis sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan/ditentukan) 

 1 2 3 4 5  

Ingkar janji      Tepat janji 

 

5. Tokopedia jujur atas penawaran yang diberikan (contoh: promo atau voucher 

yang ditawarkan sesuai saat pembayaran) 

 1 2 3 4 5  

Tidak jujur      Jujur 

 

6. Tokopedia menampilkan jumlah produk sesuai dengan ketersediaan barang yang 

ada 

 1 2 3 4 5  

Tidak sesuai      Sesuai 

 

7. Sistem tracking produk pada situs & aplikasi Tokopedia 

 1 2 3 4 5  

Buruk      Baik 

 

8. Kendala / error pada situs & aplikasi Tokopedia (contoh: loading page lama, 

tidak dapat login ke akun pengguna) 

 1 2 3 4 5  

Tidak pernah      Sering 
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9. Kemampuan situs & aplikasi Tokopedia menjalankan perintah pengguna 

(contoh: memasukan barang ke keranjang, menampilkan produk sesuai dengan 

yang dicari) 

 1 2 3 4 5  

Tidak akurat      Akurat 

 

10. Informasi transaksi keuangan pengguna Tokopedia (kartu debit/kredit, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

11. Informasi aktivitas belanja pengguna Tokopedia 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

12. Jaminan keamanan data pribadi pengguna Tokopedia (alamat, no. telepon, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak aman      Aman 

 

13. Penanganan keluhan/masalah yang dialami pengguna oleh Tokopedia 

 1 2 3 4 5  

Tidak responsif      Responsif 

 

14. Pemberian panduan kepada pengguna Tokopedia ketika transaksi belanja 

mengalami kendala 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

15. Ketanggapan Tokopedia dalam memberikan bantuan/layanan pengembalian 

produk 
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 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 

 

16. Fasilitas pengembalian barang (retur)/pengembalian dana (refund) oleh 

Tokopedia jika barang yang diterima konsumen tidak sesuai dengan deskripsi 

produk 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

17. Pemberian promo menarik dari Tokopedia bagi konsumen (voucher gratis 

ongkir, potongan harga, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

18. Penyediaan asisten online oleh Tokopedia yang dapat membantu pengguna 

(customer service online melalui chat room) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

19. Ketersediaan informasi kontak Tokopedia (email, no. telepon, dll) yang dapat 

dihubungi ketika pelanggan mengalami kendala/masalah saat berbelanja 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

III. E-commerce Lazada 

1. Tampilan situs & aplikasi Lazada 

 1 2 3 4 5  

Tidak mudah dipahami      Mudah dipahami 

 

2. Kecepatan Lazada memuat halaman situs & aplikasi 
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 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 

 

3. Kemudahan mengakses situs & aplikasi Lazada 

 1 2 3 4 5  

Tidak dapat digunakan 

kapan saja & dimana 

saja 

     

Dapat digunakan 

kapan saja & 

dimana saja 

 

4. Lazada selalu menepati janji (contoh: mengirimkan/membatalkan produk secara 

otomatis sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan/ditentukan) 

 1 2 3 4 5  

Ingkar janji      Tepat janji 

 

5 Lazada jujur atas penawaran yang diberikan (contoh: promo atau voucher yang 

ditawarkan sesuai saat pembayaran) 

 1 2 3 4 5  

Tidak jujur      Jujur 

 

6 Lazada menampilkan jumlah produk sesuai dengan ketersediaan barang yang 

ada 

 1 2 3 4 5  

Tidak sesuai      Sesuai 

 

7 Sistem tracking produk pada situs & aplikasi Lazada 

 1 2 3 4 5  

Buruk      Baik 

 

8 Kendala / error pada situs & aplikasi Lazada (contoh: loading page lama, tidak 

dapat login ke akun pengguna) 
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 1 2 3 4 5  

Tidak pernah      Sering 

 

9 Kemampuan situs & aplikasi Lazada menjalankan perintah pengguna (contoh: 

memasukan barang ke keranjang, menampilkan produk sesuai dengan yang 

dicari) 

 1 2 3 4 5  

Tidak akurat      Akurat 

 

10 Informasi transaksi keuangan pengguna Lazada (kartu debit/kredit, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

11 Informasi aktivitas belanja pengguna Lazada 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

12 Jaminan keamanan data pribadi pengguna Lazada (alamat, no. telepon, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak aman      Aman 

 

13 Penanganan keluhan/masalah yang dialami pengguna oleh Lazada 

 1 2 3 4 5  

Tidak responsif      Responsif 

 

14 Pemberian panduan kepada pengguna Lazada ketika transaksi belanja 

mengalami kendala 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 
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15 Ketanggapan Lazada dalam memberikan bantuan/layanan pengembalian produk 

 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 

 

16 Fasilitas pengembalian barang (retur)/pengembalian dana (refund) oleh Lazada 

jika barang yang diterima konsumen tidak sesuai dengan deskripsi produk 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

17 Pemberian promo menarik dari Lazada bagi konsumen (voucher gratis ongkir, 

potongan harga, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

18 Penyediaan asisten online oleh Lazada yang dapat membantu pengguna 

(customer service online melalui chat room) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

19 Ketersediaan informasi kontak Lazada (email, no. telepon, dll) yang dapat 

dihubungi ketika pelanggan mengalami kendala/masalah saat berbelanja 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

IV. E-commerce Blibli 

1. Tampilan situs & aplikasi Blibli 

 1 2 3 4 5  

Tidak mudah dipahami      Mudah dipahami 

 

2. Kecepatan Blibli memuat halaman situs & aplikasi 
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 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 

 

3. Kemudahan mengakses situs & aplikasi Blibli 

 1 2 3 4 5  

Tidak dapat digunakan 

kapan saja & dimana 

saja 

     

Dapat digunakan 

kapan saja & 

dimana saja 

 

4. Blibli selalu menepati janji (contoh: mengirimkan/membatalkan produk secara 

otomatis sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan/ditentukan) 

 1 2 3 4 5  

Ingkar janji      Tepat janji 

 

5. Blibli jujur atas penawaran yang diberikan (contoh: promo atau voucher yang 

ditawarkan sesuai saat pembayaran) 

 1 2 3 4 5  

Tidak jujur      Jujur 

 

6. Blibli menampilkan jumlah produk sesuai dengan ketersediaan barang yang ada 

 1 2 3 4 5  

Tidak sesuai      Sesuai 

 

7. Sistem tracking produk pada situs & aplikasi Blibli 

 1 2 3 4 5  

Buruk      Baik 

 

8. Kendala / error pada situs & aplikasi Blibli (contoh: loading page lama, tidak 

dapat login ke akun pengguna) 

 1 2 3 4 5  
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Tidak pernah      Sering 

 

9. Kemampuan situs & aplikasi Blibli menjalankan perintah pengguna (contoh: 

memasukan barang ke keranjang, menampilkan produk sesuai dengan yang 

dicari) 

 1 2 3 4 5  

Tidak akurat      Akurat 

 

10. Informasi transaksi keuangan pengguna Blibli (kartu debit/kredit, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

11. Informasi aktivitas belanja pengguna Blibli 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

12. Jaminan keamanan data pribadi pengguna Blibli (alamat, no. telepon, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak aman      Aman 

 

13. Penanganan keluhan/masalah yang dialami pengguna oleh Blibli 

 1 2 3 4 5  

Tidak responsif      Responsif 

 

14. Pemberian panduan kepada pengguna Blibli ketika transaksi belanja mengalami 

kendala 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

15. Ketanggapan Blibli dalam memberikan bantuan/layanan pengembalian produk 
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 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 

 

16. Fasilitas pengembalian barang (retur)/pengembalian dana (refund) oleh Blibli 

jika barang yang diterima konsumen tidak sesuai dengan deskripsi produk 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

17. Pemberian promo menarik dari Blibli bagi konsumen (voucher gratis ongkir, 

potongan harga, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

18. Penyediaan asisten online oleh Blibli yang dapat membantu pengguna (customer 

service online melalui chat room) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

19. Ketersediaan informasi kontak Blibli (email, no. telepon, dll) yang dapat 

dihubungi ketika pelanggan mengalami kendala/masalah saat berbelanja 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

V. E-commerce Bukalapak 

1. Tampilan situs & aplikasi Bukalapak 

 1 2 3 4 5  

Tidak mudah dipahami      Mudah dipahami 

 

2. Kecepatan Bukalapak memuat halaman situs & aplikasi 

 1 2 3 4 5  
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Lambat      Cepat 

 

3. Kemudahan mengakses situs & aplikasi Bukalapak 

 1 2 3 4 5  

Tidak dapat digunakan 

kapan saja & dimana 

saja 

     

Dapat digunakan 

kapan saja & 

dimana saja 

 

4. Bukalapak selalu menepati janji (contoh: mengirimkan/membatalkan produk 

secara otomatis sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan/ditentukan) 

 1 2 3 4 5  

Ingkar janji      Tepat janji 

 

5. Bukalapak jujur atas penawaran yang diberikan (contoh: promo atau voucher 

yang ditawarkan sesuai saat pembayaran) 

 1 2 3 4 5  

Tidak jujur      Jujur 

 

6. Bukalapak menampilkan jumlah produk sesuai dengan ketersediaan barang yang 

ada 

 1 2 3 4 5  

Tidak sesuai      Sesuai 

 

7. Sistem tracking produk pada situs & aplikasi Bukalapak 

 1 2 3 4 5  

Buruk      Baik 

 

8. Kendala / error pada situs & aplikasi Bukalapak (contoh: loading page lama, 

tidak dapat login ke akun pengguna) 
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 1 2 3 4 5  

Tidak pernah      Sering 

 

9. Kemampuan situs & aplikasi Bukalapak menjalankan perintah pengguna 

(contoh: memasukan barang ke keranjang, menampilkan produk sesuai dengan 

yang dicari) 

 1 2 3 4 5  

Tidak akurat      Akurat 

 

10. Informasi transaksi keuangan pengguna Bukalapak (kartu debit/kredit, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

11. Informasi aktivitas belanja pengguna Bukalapak 

 1 2 3 4 5  

Tidak terlindungi      Terlindungi 

 

12. Jaminan keamanan data pribadi pengguna Bukalapak (alamat, no. telepon, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak aman      Aman 

 

13. Penanganan keluhan/masalah yang dialami pengguna oleh Bukalapak 

 1 2 3 4 5  

Tidak responsif      Responsif 

 

14. Pemberian panduan kepada pengguna Bukalapak ketika transaksi belanja 

mengalami kendala 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 
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15. Ketanggapan Bukalapak dalam memberikan bantuan/layanan pengembalian 

produk 

 1 2 3 4 5  

Lambat      Cepat 

 

16. Fasilitas pengembalian barang (retur)/pengembalian dana (refund) oleh 

Bukalapak jika barang yang diterima konsumen tidak sesuai dengan deskripsi 

produk 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

17. Pemberian promo menarik dari Bukalapak bagi konsumen (voucher gratis 

ongkir, potongan harga, dll) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

18. Penyediaan asisten online oleh Bukalapak yang dapat membantu pengguna 

(customer service online melalui chat room) 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 

 

19. Ketersediaan informasi kontak Bukalapak (email, no. telepon, dll) yang dapat 

dihubungi ketika pelanggan mengalami kendala/masalah saat berbelanja 

 1 2 3 4 5  

Tidak tersedia      Tersedia 
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UJI VALIDITAS 

1. Shopee 

a. efficiency  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. fulfillment 
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c. system availability 

 
 

d. privacy 
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e. responsiveness 

 
f. compensation 
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g. contact  

 
2. Tokopedia 

a. efficiency  
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b. fulfillment 

 
 

c. system availability 
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d. privacy 

 
e. responsiveness 
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f. compensation 

 
g. contact  
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3. Lazada 

a. efficiency  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. fulfillment 
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c. system availability 

 
d. privacy 

 
 

 

 

 



 

 

	

	

177	

e. responsiveness 

 
 

f. compensation 
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g. contact  

 
 

4. Blibli 

a. efficiency  

 
 

 



 

 

	

	

179	

b. fulfillment 

 
c. system availability 
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d. privacy 

 
e. responsiveness 

 
 

 



 

 

	

	

181	

f. compensation 

 
g. contact  
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5. Bukalapak 

a. efficiency  

 
b. fulfillment 
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c. system availability 

 
d. privacy 
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e. responsiveness 

 
 

f. compensation 
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g. contact  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UJI RELIABILITAS 

a. Shopee 

 

 

 

 

b. Tokopedia 

 

 

 

 

c. Lazada 
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d. Blibli 

 

 

 

 

e. Bukalapak 

 


