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Abstract— As e-commerce has been considered a part of lifestyle, this reserach aims to prove whether the use of 

information technology influences or enriches the foundation of business. The research used a simple linear 

regression statistical method with a sample taken from Lazada Indonesia's online business consumers. If it were 

proven, the variables that represent the quality of the use of information technology would affect the variable of e-

customer satisfaction. The result was in fact not proven. The variable of e-customer satisfaction was statistically 

affected by variables that represent the foundation of business only, namely security and fairness in transactions. Thus 

the use of information technology in e-commerce does not affect the foundation of business. The result suggests that 

the right online business strategy is a strategy that focuses on increasing the perceived  security and fairness in 

transactions through the development of features in the use of online technology. 
Keywords— Information technology, E-Commerce, Online Business, Foundation of Business, Business Strategy. 

 

Abstrak— Mengingat e-commerce sudah dianggap sebagai bagian dari lifestyle, penelitian ini mau membuktikan 

apakah penggunaan teknologi informasi memengaruhi atau memperkaya fondasi bisnis. Penelitian menggunakan 

metode statistik regresi linier sederhana dengan sampel konsumen bisnis online Lazada Indonesia. Jika betul terbukti, 

maka variabel-variabel yang merepresentasikan kualitas penggunaan teknologi informasi akan memengaruhi variabel 

kepuasan konsumen bisnis online. Hasilnya ternyata tidak terbukti. Variabel kepuasan konsumen bisnis online hanya 

dipengaruhi oleh variabel-variabel yang merepresentasikan fondasi bisnis, yaitu terjaminnya keamanan dan keadilan 

transaksi. Jadi penggunaan teknologi informasi dalam e-commerce tidak memengaruhi fondasi bisnis. Implikasi 

praktisnya, strategi bisnis online yang tepat adalah strategi yang fokus pada peningkatan rasa aman dan adil dalam 

transaksi melalui pengembangan fitur-fitur teknologi online yang dipergunakan. 
Kata kunci:  Teknologi Informasi, E-Commerce, Bisnis Online, Fondasi Bisnis, Strategi Bisnis. 

 

PENDAHULUAN 

E-commerce atau electronic commerce sudah dianggap 

sebagai bagian dari e-lifestyle yang memungkinkan 

terjadinya transaksi jual beli secara online. Berdasarkan 

penelitian McKinsey & Company pada tahun 2015, 78% 

dari masyarakat Indonesia yang aktif menggunakan 

internet juga aktif melakukan transaksi secara online. 

Angka ini cukup tinggi mengingat kualitas internet di 

Indonesia yang masih sangat buruk, bahkan jika 

dibandingkan dengan negara Asia Tenggara lainnya. 

Berdasarkan survey yang dilakukan oleh perusahaan 

konsultan Sharing Vision pada 2017 lalu, hampir 80% 

responden memilih untuk berbelanja online lewat e-

marketplace. Sharing Vision juga mengungkapkan 

bahwa pada 2017, transaksi penjualan online membuat 

penjualan tiket penerbangan melalui agen travel 

menurun drastis sebesar 20-30%. Penjualan ritel juga 

mengalami penurunan sebesar 20% karena banyaknya 

konsumen yang lebih memilih untuk berbelanja online 

melalui media elektronik. Melihat besarnya minat 

konsumen untuk melakukan transaksi bisnis secara 

online, timbul pertanyaan terkait aspek-aspek yang telah 

mendorong perubahan preferensi konsumen. Faktor apa 

saja kah yang membuat konsumen memilih untuk terus 

melakukan transaksi secara online? Apakah penggunaan 

masif  teknologi informasi di dunia bisnis telah 

mengubah fondasi bisnis?  
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Banyak orang berpendapat bahwa penggunaan teknologi 

informasi dalam e-commerce akan mengubah bisnis 

secara fundamental. Artinya, minat dan intensitas orang 

untuk melakukan transaksi bisnis tidak hanya 

dipengaruhi oleh kepercayaan akan terjaminnya 

kesuksesan transaksi tetapi juga akan dipengaruhi oleh 

kepuasannya dalam menggunakan teknologi informasi 

sebagai media transaksi. Hal ini bisa dilihat dari 

pesatnya perkembangan dasar-dasar teori e-commerce, 

seperti misalnya instrumen pengukur kepuasan 

konsumen elektronik yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml dan Malhotra (2005). Instrumen 

yang disebutnya E-S-QUAL memasukkan dimensi-

dimensi teknis seperti efficiency, system availability dan 

privacy sebagai dimensi yang memengaruhi kepuasan 

konsumen yang melakukan transaksi secara elektronik. 

Pendapat tersebut di atas perlu dibuktikan kebenarannya 

melalui fakta empiris untuk memastikan agar strategi 

bisnis online tidak meleset. Jika pendapat tersebut 

memang benar, maka kepuasan konsumen yang telah 

melakukan transaksi bisnis secara elektronik dipengaruhi 

sekaligus oleh jaminan kesuksesan transaksi dan juga 

kualitas penggunaan teknologi informasi yang 

dirasakannya. 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pendapat 

diatas dengan mengambil sampel konsumen dari PT. 

Ecart Webportal Indonesia atau yang lebih dikenal 

dengan Lazada Indonesia. Pertimbangan dalam memilih 

sampel disini adalah bahwa Lazada Indonesia 

merupakan salah satu toko online terbesar di Indonesia 

menurut beberapa perusahaan konsultan seperti Sharing 

Vision dan Frontier Consulting Group. 

METODOLOGI PENELITIAN  

Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif 

melalui pengolahan data statistik regresi linear berganda 

sederhana. Data primer dikumpulkan dengan 

menggunakan kuesioner berskala rating sederhana, yaitu 

skala rating 1 sampai 10 dengan 1 sebagai nilai terendah 

dan 10 sebagai nilai tertinggi. Sampelnya adalah 

konsumen Lazada Indonesia yang pernah melakukan 

pembelian setidaknya sekali dalam lima bulan terakhir. 

Berdasarkan formula Godden, sampel yang dibutuhkan 

untuk mewakili populasi konsumen yang tidak terbatas 

adalah sebagai berikut. 
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                          ( ) 

 

 

 

dimana :  

1. n = ukuran sampel untuk populasi tidak terbatas 

Z = 1.96 untuk confidence level 95% 

2. P = proporsi populasi (menggunakan asumsi 50% atau 0.5) 

3. M = margin of error (menggunakan asumsi 5% atau 0.05) 
4.  

5.   
            (     )

     
          dibulatkan menjadi 384. 

 

Variabel bebas yang digunakan pada penelitian ini 

dikelompokkan dalam dua kategori, yaitu variabel kategori 

fondasi bisnis konvensional dan variabel kategori kualitas 

penggunaan teknologi informasi. Sedangkan variabel 

terikatnya adalah  kepuasan konsumen bisnis online atau e-

customer satisfaction.  

Berhubung pada bisnis konvensional, bisnis hanya akan 

terjadi jika terdapat jaminan kesuksesan/kewajaran dalam 

transaksi antara penjual (perusahaan) dan pembeli, maka 

variabel bebas kategori fondasi bisnis konvensional terdiri dari 

fulfilment (pemenuhan janji perusahaan) dan problem solving 

(merepresentasikan kemampuan perusahaan untuk mengatasi  

jika pemenuhan janji mengalami masalah).   

Berhubung teknologi informasi yang digunakan dalam e-

commerce diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas transaksi serta menjaga informasi pribadi 

konsumen, maka variabel yang merepresentasikan kualitas 

penggunaan teknologi antara lain terdiri dari efficiency, 

effectiveness dan keamanan privacy. Definisi operasional dari 

kelima variabel bebas tersebut dipaparkan pada Tabel 1, 

sedangkan definisi variabel terikat kepuasan konsumen bisnis 

online atau e-customer satisfaction diberikan pada Tabel 2. 

Hubungan variabel bebas dan variabel terikat yang ingin 

dibuktikan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai formula 

regresi linier berganda sederhana sebagai berikut: 

 

                                        (2) 
   

dimana: 

Y =  variabel E-Customer Satisfaction 

X1 = variabel Fulfilment  

X2 = variabel Problem Solving  

X3 = variabel Efficiency 

X4 = variabel Effectiveness 

X5 = variabel Privacy (Keamanan data pribadi) 

 

Hipotesis pada penelitian ini dirumuskan sebagai berikut. 

1. Fulfillment (X1) memiliki pengaruh positif terhadap E-

Customer Satisfaction (Y). 

2. Problem solving (X2) memiliki pengaruh positif 

terhadap E-Customer Satisfaction  (Y). 

3. Efficiency (X3)  memiliki  pengaruh  positif  terhadap 

E-Customer Satisfaction  (Y) 

4. Effectiveness (X4) memiliki pengaruh positif terhadap 

E-Customer Satisfaction  (Y). 

5. Privacy atau keamanan data pribadi (X5) memiliki 

pengaruh positif terhadap E-Customer Satisfaction  (Y). 
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TABEL 1. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL BEBAS 

Kategori 
Variabel 

Fondasi Bisnis 
Konvensional 

Dimensi & Sub-Dimensi Butir Pernyataan Sumber 

Variabel 
Fulfillment:  
kemampuan 

perusahaan untuk 
memenuhi 

pelayanan yang 
dijanjikan. 

(X1)  

Pelayanan yang dijanjikan 

Produk yang saya pesan selalu sampai 
sesuai jangka waktu yang dijanjikan. 

Parasuraman, 
Zetihaml, dan 

Malhotra 
(2005) 

Produk yang dikirimkan memiliki spesifikasi 
yang sama dengan yang saya pesan. 

Jaminan  

Produk yang dikirimkan tidak pernah cacat. 

Produk yang dikirimkan adalah asli / ori, 
tidak palsu / bajakan. 

Informasi  
Promo / voucher yang saya lihat di iklan 
tersedia di situs Lazada Indonesia. 

Variabel 
Problem solving: 

kemampuan 
perusahaan untuk 

menyediakan 
solusi jika terjadi 

masalah dalam 
pemenuhan janji. 

(X2) 

Daya tanggap  

Kecepatan 
respon 

Customer service selalu merespon keluhan 
saya dengan sangat cepat. 

Parasuraman, 
Zetihaml, dan 

Malhotra 
(2005 

Efektifitas 
respon 

Customer service selalu melayani keluhan 
saya dengan sangat baik. 

Customer service selalu dapat menyelesaikan 
permasalahan yang saya hadapi dengan 
efektif. 

Kompensasi 
Kesesuaian 
kompensasi 

Customer service selalu memberi 
kompensasi jika saya mengalami masalah. 

Kompensasi  yang diberikan selalu sesuai 
dengan permasalahan yang saya alami. 

Kontak 
Ketersediaan 
kontak 

Lazada Indonesia menyediakan banyak 
alternatif saluran customer service. 

Customer service selalu dapat dihubungi 
dengan mudah. 

 

Kategori 
Variabel 
Kualitas 

Penggunaan                              
Teknologi 

Dimensi & Sub-Dimensi Butir Pernyataan Sumber 

Variabel 
Efficiency: 

kemudahan dan 
kecepatan dalam 
mengakses dan 
menggunakan 

situs.  
(X3)  

Akses 

Situs lazada.co.id sangat mudah diakses. 

Parasuraman, 
Zetihaml, dan 

Malhotra 
(2005) 

Situs lazada.co.id dapat diakses dengan 
sangat cepat. 

Kemudahan navigasi 
Situs lazada.co.id sangat mudah digunakan. 

Situs lazada.co.id terstruktur dengan baik. 

Variabel 
Effectiveness: 

fungsi teknis situs 
yang tersedia dan 
berfungsi dengan 

baik. 
(X4) 

Fungsi teknis 

Tombol dan link yang tersedia di situs 
lazada.co.id berfungsi dengan baik. 

Laman situs lazada.co.id sangat jarang 
membeku / freeze. 

Fleksibilitas  
Situs lazada.co.id menyediakan banyak 
alternatif metode pembayaran (COD, bank 
transfer) dan pengiriman. 

Kehandalan 
Situs lazada.co.id sangat stabil dan jarang 
mengalami error dan  server down. 

 
Variabel 
Privacy: 

kemampuan sistem 
dalam melindungi 
informasi pribadi 

konsumen. 
(X5) 

Keamanan informasi pribadi 

Lazada Indonesia tidak pernah 
membocorkan informasi pribadi saya. 

Saya merasa aman saat mengisi informasi 
sensitif ketika melakukan transaksi di 
Lazada Indonesia. 
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Tabel 2. Definisi Operasional Variabel Terikat 

Variabel 
Kepuasan 
Konsumen 

Dimensi & Sub-Dimensi Butir Pernyataan Sumber 

Variabel 
E-customer 

satisfaction:  
kepuasan 
konsumen 

setelah 
melakukan 

transaksi secara 
elektronik. 

(Y) 

Repurchase intention 
Saya sangat berminat untuk  kembali 
melakukan pembelian di Lazada 
Indonesia. 

Kotler dan 
Keller 

(2009) 

Word-of-mouth recommendation 
Saya akan merekomendasikan Lazada 
Indonesia kepada teman dan kerabat 
saya. 

Brand loyalty 

Saya tidak akan memperhatikan 
perusahaan online shopping selain 
Lazada Indonesia. 

Saya akan mencoba membeli produk lain 
yang dijual oleh Lazada Indonesia. 

Saya sangat bersedia memberikan kritik 
membangun untuk Lazada Indonesia. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Proporsi responden kelompok konsumen yang melakukan 

transaksi melalui situs Lazada Indonesia dan kelompok 

konsumen yang melakukan transaksi melalui aplikasi khusus 

Lazada Indonesia terpilah sebagai berikut: 70,2% responden 

memilih aplikasi sebagai platform belanja yang mereka 

gunakan, sedangkan 29,8% menggunakan situs Lazada. 

Terlihat jelas bahwa konsumen bergeser ke penggunaan 

aplikasi yang lebih praktis dan trendi. Kecenderungan ini 

mengindikasikan bahwa sebagian besar konsumen memang 

memperlakukan penggunaan teknologi informasi sebagai 

bagian dari gaya hidup (lifestyle).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Adapun hasil regressi linier berganda disajikan pada Tabel 3.  

TABEL 3. HASIL REGRESI LINEAR BERGANDA 

 
 

  (      )                                                       (3)  

              [t=6.53]     [t=14.15]      [t=1.36]      [t=0.90]      [t=1.18]   

 

 

Dengan membandingkan nilai koefisien regresi t masing-

masing variabel bebas dengan nilai ttabel untuk α=0,05 

sebesar 1,966327, dapat disimpulkan bahwa hanya 

variabel-variabel bebas yang tercakup dalam kategori 

variabel fondasi bisnis konvensional yang secara statistik 

signifikan memengaruhi kepuasan konsumen. Tidak ada 

satu pun variabel bebas dalam kategori kualitas 

penggunaan teknologi informasi yang secara statistik 

signifikan memengaruhi kepuasan konsumen.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa bisnis online 

ternyata tidak berbeda dengan bisnis konvensional yang 

pada hakekatnya menempatkan terjaminnya transaksi yang 

adil sebagai fondasi. Jaminan pemenuhan janji oleh pihak 

penjual ternyata tetap memiliki pengaruh sentral terhadap 

kepuasan konsumen bisnis online (E-Customer 
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Satisfaction). Kalaupun terjadi hal tidak diinginkan yang 

dapat mengganggu pemenuhan janji, harus ada mekanisme 

handal problem solving agar tidak merugikan konsumen. 

Keamanan dan keadilan transaksi tetap menjadi fondasi 

bisnis meskipun dilakukan secara online. Sebaliknya, tidak 

signifikannya statistik pengaruh variabel kategori kualitas 

penggunaan teknologi informasi terhadap kepuasan 

konsumen bisnis online menunjukkan bahwa seberapa 

pesat pun perkembangan teknologi informasi yang 

digunakan untuk menunjang bisnis tidak akan menambah/ 

memperkaya fondasi bisnis.  

Hasil penelitian ini juga menunjukkan secara tidak 

langsung bahwa kepercayaan (trust) tetap merupakan 

syarat yang menentukan kemauan individu untuk berbisnis. 

Sejauh penggunaan teknologi informasi tidak 

meningkatkan kepercayaan (trust), maka penggunaan 

teknologi informasi tidak akan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen dan kemauan individu untuk berbisnis. 

Pentingnya kepercayaan (trust) dalam bisnis di Indonesia, 

baik bisnis konvensional maupun bisnis online, sulit 

disangkal terutama karena lingkungan sosial yang 

melatarbelakangi bisnis masih diliputi ketidakpercayaan 

satu dengan lainnya. 

Hasil penelitian ini bermanfaat untuk memberikan 

perspektif strategi bisnis online yang tepat. Mengingat 

variabel  fulfillment berpengaruh positif terhadap e-

customer satisfaction, jaminan keamanan transaksi yang 

dirasakan konsumen harus mendapatkan prioritas. 

Misalnya, sistem bisnis online perlu menyediakan estimasi 

waktu pengiriman saat konsumen melakukan pembelian. 

Kehandalan durasi pengiriman perlu ditingkatkan misalnya 

dengan memberikan tindakan disipliner terhadap supplier 

yang terlambat mengirimkan produk. 

Mengingat variabel problem solving berpengaruh positif 

terhadap  e-customer satisfaction, pelayanan paska 

transaksi dan pemulihan dari masalah yang mungkin terjadi 

perlu secara sistematis diantisipasi. Sebagai perusahaan 

yang berkomunikasi langsung dengan konsumen, 

ketersediaan saluran customer service atau layanan 

konsumen harus terus dijaga agar konsumen yang 

mengalami permasalahan mendesak dapat menghubungi 

pihak perusahaan dengan mudah. Sosialisasi mengenai 

saluran layanan konsumen juga perlu terus-menerus 

dilakukan, termasuk melalui saluran media sosial. Keluhan 

yang telah ditampung oleh tim layanan konsumen 

selanjutnya harus ditanggapi dengan sigap dan efektif. 

Kerja sama tim layanan konsumen dengan tim lain juga 

sangatlah penting untuk mencegah terjadinya permasalahan 

yang sama. Kompensasi sebaiknya diberikan kepada semua 

konsumen yang mengalami ketidaknyamanan saat 

berbelanja untuk mempertahankan loyalitas konsumen. 

Bentuk kompensasi bisa berupa voucher belanja yang 

sesuai dengan kerugian dan ketidaknyamanannya. 

Konsumen tersebut harus diyakinkan bahwa penyebab 

permasalahan yang terjadi telah diperbaiki dan tidak akan 

terulang kembali di kemudian hari. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa teknologi 

informasi yang diterapkan untuk mendukung bisnis online 

ternyata tidak memengaruhi kepuasan konsumen dalam 

berbelanja. Kepuasannya tetap hanya dipengaruhi oleh 

jaminan keamanan dan keadilan dalam transaksi. Fondasi 

bisnis tidak berubah. Kepercayaan (trust) konsumen bahwa 

transaksi online aman dan adil tetap perlu terus-menerus 

dijaga. Oleh karena itu, strategi bisnis online yang tepat 

bukanlah strategi yang fokus pada peningkatan kualitas 

atau pengkayaan fitur-fitur teknologi online dengan 

mengabaikan fondasi bisnis, melainkan strategi yang fokus 

pada peningkatan rasa aman dan adil dalam transaksi 

melalui pengembangan fitur-fitur teknologi online.***) 
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