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Pengaruh e-logistics dan e-service quality terhadap kepuasan pelanggan
e-commerce dagangan mall

Totong Budiman
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Universitas Pendidikan Indonesia, Bandung, Indonesia

Abstract: The purpose of this research was to examine the effect of e-logistics, e-service quality on customer
satisfaction in e-commerce Dagangan Mall. The method used is a quantitative research method. The population is
Dagangan Mall customers in the Greater Bandung area. The sampling technique used was purposive sampling.
Data collection techniques using questionnaires and data analysis used is multiple regression analysis. The results
of the study show that there is a positive and significant effect of e-logistics, e-service quality on customer
satisfaction.
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Abstrak: Tujuan penelitian ini untuk menguji pengaruh dari e-logistics, e-service quality terhadap kepuasan
pelanggan pada e-commerce Dagangan Mall. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode penelitian
kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah para pelanggan Dagangan Mall yang berada di wilayah Bandung
Raya. Teknik penarikan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Teknik penarikan data menggunakan
kuesioner dan analisis data yang digunakan adalah analisis regresi ganda. Hasil penelitian menunjukkan adanya
pengaruh e-logistics, e-service quality yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis e-commerce di
Indonesia semakin menjanjikan. Bisnis
dagang berbasis digital disaat pandemi ini
diproyeksikan tumbuh sebesar 33,2 persen
pada tahun 2020 yang mencapai Rp253
triliun dan meningkat pada tahun 2021
menjadi 337 triliun. Prediksi besaran bisnis
e-commerce tersebut dikemukan Gubernur
Bank Indonesia Perry Warjiyo pada diskusi
virtual, Jumat (22/1/2021). “Bahwa
perdagangan online e-commerce,
marketplace, itu sangat luar biasa, bahkan
bisa tumbuh 33,2 persen,” (Hidranto, 2021).
Di Indonesia bisnis e-commerce sudah
menjadi trend dan membuka peluang bagi
pebisnis baru seperti perusahaan start-up
yang banyak dikelola anak-anak muda
Indonesia.

Salah satu bisnis e-commerce
pendatang baru adalah Dagangan Mall
merupakan aplikasi social-commerce yang
menyediakan berbagai kebutuhan rumah
tangga, mulai dari kebutuhan sembako,
produk segar serta kebutuhan sehari-hari
lainnya yang dijual secara eceran dan grosir.
Visi dan aspirasi perusahaan tersebut untuk
memberdayakan masyarakat pedesaan di
Indonesia agar berdaya secara ekonomi
melalui  transformasi  kegiatan ekonomi
tradisional menjadi digital. Dagangan Mall
menyakini dapat memberikan dampak luas
bagi memajukan perekonomian masyarakat
Indonesia, dimana Dagangan Mall Kini
sudah menjangkau lebih dari 3.000 desa
yang tersebar di beberapa wilayah
Yogyakarta, Jawa Tengah, dan Jawa Barat
(Tribunnews.com, 2021). Pelanggan
Dagangan Mall terdiri dari dua kategori
yaitu Warung sebagai pelanggan dimana
barang yang dibeli (grosir) untuk dijual
kembali (business to business), dengan
menambah stock berbagai macam barang
dagangan tanpa ribet pergi belanja langsung,
karena barang langsung diantar ke pemilik
warung dan eceran sebagai pelanggan yang
dikonsumsi atau digunakan sendiri (business
to consumer).

Kinerja bisnis e—-commerce tidak
lepas dengan sistem logistik dan manajemen
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supply chain. Logistik e-commerce erat
kaitannya dengan e-logistic. Logistik tidak
hanya sekedar pengiriman barang ke
konsumen. Aspek logistik mencakup lebih
luas seperti pergudangan, manajemen
inventori, penagihan, pengemasan, label,
pengiriman, cash on delivery, pembayaran,
dan masih banyak lagi. Sistem perpindahan
logistik di Indonesia dalam bisnis e-
commerce sebagian besar masih
konvensional dan terfragmentasi, perlunya
para  pemangku  kepentingan  untuk
menyelesaikan kendala utama yang dihadapi
para pebisnis e-commerce. Peluang dan
tantangan tersebut mendorong kebutuhan
sektor logistik yang lebih  efesien.
Pemerintah, pelaku bisnis, akademisi dan
para ahli dibidang logistik perlu dilakukan
kerjasama untuk membangun ekosistem
digital yang adaptif yang  dapat
mempercepat transpormasi digital di sektor
logistik (Zhafira, 2021).

Permasalahan logistik pada e-
commerce  umumnya  belum  dapat
menjangkau daerah-daerah pelosok di
Indonesia yang menjadi faktor lemahnya
sistem logistik yang terjadi saat ini.
Kurangnya minat masyarakat bertransaksi
online dikarenakan resiko barang terlalu
lama sampai ke alamat tujuan, barang yang
datang tidak sesuai harapan, sehingga
konsumen merasa dirugikan. Dagangan Mall
dalam upaya meningkatkan kepuasan
pelanggan untuk memenuhi permintaan dan
kemajuan usaha kedepannya salah satunya
dengan meningkatkan pengelolaan logistik
(e-logistics) dan pelayanan secara elektronik
(e-service quality). Untuk memastikan
pelanggan  mendapatkan  apa  yang
dibutuhkan pada waktu yang tepat, tempat
yang tepat, biaya murah dan mudah
mengakses aplikasi elektronik diperlukan
pengelolaan logistik dan pelayanan secara
elektronik yang handal

Strategi dalam dunia perdagangan e-
commerce yang dapat menjadikan sebuah
perusahaan maju atau berkembang harus
meningkatkan dan  menfokuskan pada
kualitas pelayanan atas logistik (logistics
service quality), pelayanan secara elektronik
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(e-service quality), dan kepuasan pelanggan
akan berdampak pada tingkat loyalitas dari
pelanggan dan menjadikan alat evaluasi bagi
kemajuan perusahaan di masa yang akan
datang (Hati, S. W. dkk, 2019).

Peran e-logistics berpengaruh pada
kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
sejalan dengan apa yang disampaikan
(Japarianto, 2018), ketika logistics service
quality berjalan dengan baik, berdampak
meningkatnya kepuasan kepada konsumen.
Kepuasan konsumen akan berpengaruh pada
keberlangsungan logistics service quality.
Faktor lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah pelayanan secara
elektronik (e-service quality), menurut
(Santos, 2003), e-service quality adalah
sebagai evaluasi dan penilaian pelanggan
secara keseluruhan tentang keunggulan dan
kualitas pengiriman e-service di pasar
virtual.

Berdasarkan fenomena diatas dan
melihat peluang bisnis pada Dagangan Mall
untuk mengambangkan perusahaan dan
meningkatkan produk penjualan, perlunya
kajian dan penelitian lebih lanjut sebagai
bahan  untuk  meningkakan  Kkinerja
pemasaran, sehingga dapat bersaing dengan
para bisnis e-commerce lainnya. Adapun
tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui bagaimana gambaran efektifitas
e-logistics, e-service quality, efektifitas
kepuasan pada e-commerce Dagangan Mall,
serta untuk mengetahui besarnya pengaruh
e-logistics dan e-service quality terhadap
Kepuasan Pelanggan pada e-commerce
Dagangan Mall.

Diharapkan melalui penelitian ini
memberikan kontribusi untuk
pengembangan kajian-kajian yang terkait
dengan kualitas layanan dan pengaruhnya
terhadap e-logistics, e-service quality
terhadap kepuasan pelanggan yang nantinya
diharapkan menjadi dasar untuk penelitin-
penelitian selanjutnya. Serta diharapkan
dapat memberikan manfaat pada perusahaan
e-commerce Dagangan Mall sebagai bahan
perbaikan kedepan dalam layanan jasanya
dan meningkatkan kepuasan pelanggan dan
menjadikan pelanggan setia.
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KAJIAN PUSTAKA
E-Logistic

Quirk, dkk (2003) menyatakan
bahwa e-logistics adalah  penggunaan
teknologi berbasis internet yang mendukung
pada kegiatan akuisisi material,
pergudangan, transportasi dan
pengoptimalan distribusi melalui perutean
dengan pelacakan inventaris. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa e-logistics adalah hasil
dari pengenalan e-commerce di bidang
logistik. Sedangkan menurut Gunasekaran,
dkk (2007) <e-logistics consists of four
important components: one-stop value-
added services, management of electronic
information, a transportation network and
automation in warehousing operations”.
Dalam bidang logistik kepuasan pelanggan
dapat ditingkatkan dengan layanan nilai
tambah satu atap, sehingga pelanggan
diharapkan dapat menerima semua layanan
yang dibutuhkan.

E-Service Quality

Menurut  Zeithaml, dkk (2002)
kualitas layanan elektronik  (e-service
quality) didefinisikan sejauh mana situs web
dapat diakses untuk memfasilitasi belanja,
pembelian, dan pengiriman produk dan
layanan yang efisien dan efektif serta mudah
digunakan konsumen. Adapun indikator e-
service quality menurut Ladhari dikutip
dalam Rahayu, (2018) terdapat enam
indikator dari e-service quality, sebagai
berikut: a) Reliability (keandalan), yakni
mengacu pada kemampuan e-tailer untuk
melakukan layanan secara tepat dan akurat
sesuai yang dijanjikan. b) Responsiveness
(daya tanggap), yakni mengacu pada
kesigapan kecepatan dalam merespon dan
kesediaan  e-tailer  untuk  membantu
permasalahan pelanggan. c) Privacy/security
(privasi/keamanan), yakni dapat menjamin
perlindungan  informasi  pribadi  dan
keuangan pelanggan. d) Information
quality/benefit (manfaat/kualitas informasi),
yakni memberikan informasi sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. e) Ease
of use/usability (kemudahan
penggunaan/kegunaan) yakni memberikan
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layanan yang mengacu pada usaha yang
dibutuhkan pelanggan supaya mendapatkan
akses informasi yang tersedia. f) Web design
(desain situs) yang dibuat mengacu pada
fitur estetika, konten dan struktur katalog
online yang mudah dipahami konsumen.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja atau
hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
Kepuasan merupakan persepsi dan kesan
terhadap kinerja atau hasil suatu produk
yang dihasilkan dan harapan terhadap apa
yang diberikan perusahaan atau produk yang
diterimanya (Micu, dkk, 2013).

Hawkins dan Lonney dikutip dalam
Tjiptono, (2015) indikator kepuasan terdiri
dari: a) Kesesuaian harapan adalah tingkat
antara kinerja produk yang diharapkan oleh
konsumen dengan yang dirasakan atau
diharapkan oleh konsumen, b) Minat
berkunjung kembali adalah kesediaan
konsumen untuk berkunjung kembali atau
melakukan  pembelian ulang terhadap
produk terkait, C) Kesediaan
merekomendasikan adalah kesediaan
konsumen untuk merekomendasikan produk
yang telah dirasakannya kepada teman atau
keluarga. Sedangkan kepuasan pelanggan
diukur dengan menggunakan dimensi-
dimensi  variabel kepuasan pelanggan
menurut Larici, Y, P, dkk (2019) vyaitu
meliputi; a). Kualitas Produk, b) Kualitas
Pelayanan, c) Emosional, d) Harga, e)
Biaya.

Pengaruh e-logistic terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hasil penelitian berkaitan dengan e-
logistics dan kepuasan pelanggan. yang telah
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dilakukan Hati, S. W. dkk (2019). didapat
hasil penelitian ini  konsisten dengan
penelitian sebelumnya, menyatakan bahwa
logistics service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap tingkat kepuasan
pelanggan dalam penggunaan layanan jasa.
Logistics service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap tingkat loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
tingkat loyalitas pelanggan. Hasil penelitian
Larici, Y, P. dkk (2019) menunjukkan
bahwa manajemen logistik  memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengaruh e-service quality terhadap
Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Rinjani, (2019) menunjukkan
bahwa hasil penelitian yang dilakukan
terdapat pengaruh positif dan signifikan
antar variabel independen e-service quality
terhadap variabel dependen kepuasan
pelanggan. Sedangkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Sabila, (2021) menunjukkan
bahwa secara simultan e-service quality, e
logistic, dan e-CRM berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Hipotesis
Kerangka pemikiran dalam
penelitian ~ ini  dirumuskan  hipotesis

penelitian sebagai berikut, yaitu:

H1: Diduga ada pengaruh signifikan e-
logistics terhadap kepuasan pelanggan

H2: Diduga ada pengaruh signifikan dari e-
service quality terhadap kepuasan
pelanggan.

H2: Diduga ada pengaruh signifikan dari e-
logistics dan e-service quality secara
bersama-sama  terhadap  kepuasan
pelanggan.
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Kepuasan Pelanggan

e-service quality
(X1)

(Y)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode penelitian
kualitatif. Peneliti menggunakan metode
penelitian kuantitatif karena tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh
variabel e-logistics dan e-service quality
terhadap kepuasan pelanggan pada e-
commerce Dagangan Mall yang dibuktikan
melalui pembuktian statistik.

Dalam penelitian ini terdapat satu
variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan
dan dua variabel independen yaitu efektivitas
e-logistics dan efektivitas e-service quality.
Dimensi yang digunakan dalam variabel
efektivitas e-logistics adalah a) one-stop
value-added services, b) management of
electronic information, c) transportation
network dan d) automation in warehousing
operations  (Gunasekaran, dkk 2007).
Dimensi yang digunakan dalam variabel
efektivitas e-service quality adalah a)
keandalan (Reliability), b) daya tanggap
(Responsiveness), c)  privasi/keamanan
(Privacy/security), d)  manfaat/kualitas
informasi (Information quality/ benefit), e)
kemudahan penggunaan/ kegunaan (Ease of
use/usability) f) Web design (Rahayu, 2018).
Dimensi yang digunakan dalam kepuasan
pelanggan adalah a) kesesuaian harapan, b)

Page 173

minat berkunjung kembali, c) Kesediaan
merekomendasikan Tjiptono, (2015), d)
kualitas Produk, e) kualitas pelayanan, f)
emosional, g) harga dan h) biaya (Larici, Y,
P, dkk 2019).

Populasi pada penelitian ini adalah
para pelanggan Dagangan Mall yang berada
di wilayah Bandung Raya. Teknik penarikan
sampel yang digunakan adalah purposive
sampling. dikarenakan sampel yang diambil
hanya pelanggan yang sudah menjadi
anggota (member) Dagangan Mall. Jumlah
sampel dalam penelitian ini sebanyak 30
responden.

Teknik  penarikan data dalam
peneitian ini menggunakan kuesioner dengan
skala pengkuran instrumen penelitian
menggunakan skala likert. Penyebaran
kuesioner dengan cara menyebar angket
sebanyak 42 pertanyaan melalui tautan
https://docs.google.com, Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis regresi
berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Berdasarkan hasil pengolahan data
diperoleh  karakteristik responden yang
ditampilkan dalam tabel berikut ini:
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Tabel 1. Karakteristik Responden

Kategori Uraian Jumlah Persen (%)
Jenis Kelamin Pria 26 86,7
Wanita 4 13,3
Pelanggan eceran 28 93,3
warung 2 6,7
Lama berlangganan <1 tahun 20 66,7
> 1 tahun 10 33,3
Banyak pembelian per bulan 1 kali 8 26,7
2 kali 8 26,7
> 3 kali 14 46,6
Sumber : Hasil Pengolahan data, 2021
Berdasarkan data pada tabel 1 tersebut 33,3%. Untuk berapa kali pelanggan

diperoleh informasi bahwa berdasarkan jenis
kelamin ~ (gender)  mayoritas  adalah
perempuan dengan total responden 26 atau
86,7% dari total responden keseluruhan,
sedangkan responden laki-laki berjumlah 4
atau 13,3%. Berdasarkan katagori pelanggan
adalah pelanggan eceran berjumlah 28 atau
93,3% dari total responden keseluruhan,
sedangkan pelanggan warung berjumlah 2
atau 6,7%. Berdasarkan lama berlangganan <
1 Tahun berjumlah 20 atau 66,7% dati total
responden keseluruhan, sedangkan
berlangganan > 1 Tahun berjumlah 10 atau

melakukan pembelian selama satu bulan
berjumlah 8 atau 16,7% hanya satu kali dari
total responden keseluruhan, berjumlah 8
atau 16,7% hanya dua kali dalam satu bulan,
sedangkan berjumlah 14 atau 46,7% tiga kali
atau lebih pembelian dalam satu bulan.

Untuk mengetahui ketepatan
instrumen dalam mengukur variabel yang
diteliti, peneliti  melakukan pengujian

validitas instrumen variabel e-logistics, e-
service quality dan kepuasan pelanggan
dalam tabel di bawah ini

Tabel 2. Uji Validasi Instrumen Variabel

Variabel e-logistic (X1)

Variabel e-service quality (X2)

Variabel Kepuasan Pelanggan(X1)

No soal rhitung Kriteria ~ No soal
X1.1 0,911 Valid X2.1
X1.2 0,939 Valid X2.2
X1.3 0,922 Valid X2.3
X1.4 0,917 Valid X2.4
X1.5 0,899 Valid X2.5
X1.6 0,597 Valid X2.6
X1.7 0,848 Valid X2.7

X2.8
X2.9
X2.10
X2.11
X2.12

rhitung

0,830
0,900
0,942
0,912
0,911
0,929
0,922
0,972
0,866
0,899
0,925
0,879

Kriteria ~ No soal Rhitung Kriteria
Valid Y1 0,876 Valid
Valid Y2 0,825 Valid
Valid Y3 0,855 Valid
Valid Y4 0,929 Valid
Valid Y5 0,911 Valid
Valid Y6 0,918 Valid
Valid Y7 0,949 Valid
Valid Y8 0,909 Valid
Valid Y9 0,932 Valid
Valid Y10 0,918 Valid
Valid Y11 0,949 Valid
Valid Y12 0,892 Valid

Y13 0,960 Valid
Y14 0,963 Valid
Y15 0,897 Valid
Y16 0,934 Valid
Y17 0,938 Valid
Y18 0,751 Valid
Y19 0,911 Valid
Y20 0,863 Valid
Y21 0,855 Valid
Y22 0,902 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan data, 2021
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Berdasarkan hasil perhitungan SPSS
pada tabel 2, diketahui bahwa nilai r hitung
dari masing-masing indikator pada variabel
e-logistics, e-service quality dan kepuasan
pelanggan lebih besar dari r tabel, seluruh r
hitung nilainya lebih besar dari 0,306 maka

e-2579-9401, p-2579-9312

bahwa instrumen dalam variabel e-logistics,
e-service quality dan kepuasan pelanggan
adalah valid.

Untuk mengetahui derajat konsistensi
instrumen  penelitan, maka  peneliti
melakukan uji reliabilitas instrumen yang

hasil pengujian validitas menunjukkan hasilnya terdapat pada tabel dibawah ini :
Tabel 3. Uji Reliability Variabel
Variabel Variabel Variabel
e-logistic/EL e-service quality Kepuasan Pelanggan/KP
(X1) ESQ (X2) (X1)
Guttman Split-Half 0,899 0,976 0,978

Coefficient

Sumber: Hasil Pengelolaan Data, 2021

Berdasarkan data pada tabel 3
diketahui nilai korelasi Guttman Split-Half
Coefficient adalah sebesar X1=0,899,
X2=0,976 dan Y=0,978 > 0,80. dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa butir
soal untuk variable e-Logistics (X1), e-

Untuk mengetahui besaran pengaruh
variabel variabel e-logistics dan e-service
quality terhadap kepuasan pelanggan dapat
diketahui dengan melihat tabel model
summary yang terdapat pada tabel dibawah
ini:

Service Quality (X2) dan Kepuasan
Pelanggan  (Y)  secara  keseluruhan
dinyatakan reliable.
Tabel 4. Model Summary
Model R R Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Square Square Estimate Watson
1 976* 0,952 0,949 4,738 2,404

a. Predictors: (Constant), ESQ, ELG
b. Dependent Variable: KP
Sumber: Hasil Pengelolaan Data, 2021

Berdasarkan tabel di atas, diketahui
bahwa nilai koefisien korelasi variabel e-
logistics dan e-service quality terhadap
kepuasan pelanggan yaitu sebesar 0,976. hal
ini memiliki arti bahwa derajat keeratan
hubungan antara variabel e-logistics dan e-
service quality terhadap kepuasan pelanggan
termasuk pada kategeori kuat.

Dari tabel tersebut juga diketahui
nilai  koefisien determinasi variabel e-
logistics dan e-service quality terhadap
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kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,952.
hal ini memiliki arti bahwa pengaruh
variabel e-logistics dan e-service quality
terhadap kepuasan pelanggan adalah 95 %.
Sedangkan sebesar 5 % sisanya dipengaruhi
oleh faktor-faktor lainnya diluar e-logistics
dan e-service quality

Untuk  mengetahui  signifikansi
pengaruh variabel e-logistics dan e-service
quality terhadap kepuasan pelanggan dapat
dilihat pada tabel di bawah ini.
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. Tabel 5. Coefficient

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2.066 3.838 .538 595
ELG 1.096 410 .346 2.670 .013
ESQ 1.149 232 .642 4.960 .000

b. Dependent Variable: KP
Sumber: Hasil Pengelolaan Data, 2021

Berdasarkan tabel 5 diketahui
bahawa nilai Sig variabel e-logistics adalah
0,013 < 0,05, hal ini memiliki arti bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara e-
logistics terhadap kepuasan pelanggan,
selanjutnya diketahui bahwa nilai Sig
variabel e-service quality adalah 0,00 <
0,05, hal ini memiliki arti bahwa terdapat

pengaruh yang signifikan antara variabel e-
service  quality terhadap  kepuasan
pelanggan.

Untuk  mengetahui  signifikansi
pengaruh e-logistics dan e-service quality
terhadap  kepuasan pelanggan  secara
simultan, dapat dilhat dalam tabel ANOVA
dibawah ini :

Tabel 6. Anova

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 12071,303 2 6035,651 268,887 .000°
Residual 606,064 27 22,447
Total 12677,367 29

a. Dependent Variable: KP
b. Predictors: (Constant), ESQ, ELG
Sumber: Hasil Pengelolaan Data, 2021

Berdasarkan tabel 6 di atas diketahui
bahwa nilai Sig adalah 0,00 < 0,05, sehingga
dapat kita simpulkan bahwa secara simultan
terdapat pengaruh yang signifikan antara e-
logistics dan e-service quality terhadap
kepuasan pelanggan

Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian,
besarnya pengaruh variabel e-logistics dan
e-service quality terhadap kepuasan
pelanggan adalah 95 %. Hal ini

menunjukkan besar pengaruh keberadaan
Dagangan Mall sangat tinggi, berbeda
dengan hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan  Megaswara (2020) besaran
pengaruhnya kurang dari 50 persen.
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Pengaruh e-logistic terhadap Kepuasan

Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian
diketahui  bahwa variabel e-logistics

berpengaruh positif dan signifikan terhadap
tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini berarti
bahwa e-logistic memiliki pengaruh yang
nyata terhadap peningkatakan kepuasan
pelanggan, dengan semakin meningkatnya
e-logistic  maka akan  meningkatkan
kepuasan pelanggan.. Hal ini mendukung
dari hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Megaswara, dkk (2020)
bahwa variabel e-logistisc berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
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Pengaruh e-service quality terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian
diketahui bahwa variabel e- service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini berarti
bahwa e- service quality memiliki pengaruh
yang nyata terhadap  peningkatakan
kepuasan pelanggan, dengan semakin
meningkatnya e- service quality maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.. Hal ini
mendukung dari hasil penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Maghfur, dkk (2021)
bahwa variabel e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan, maka dapat disimpulkan
bahwa : 1) e-logistic memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, 2) e-service quality memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan,, 3) e-logistic dan e-
service quality dapat digunakan sebagai
penjelas naik atau turunnya kepuasan
pelanggan.

Saran

Penelitian ini tidak terlepas dari
sejumlah keterbatasan dan kelemahan yang
dirasakan oleh peneliti perlu disampaikan
demi kesempurnaan penelitian selanjutnya,
yaitu pengambilan sampel penelitian masih
terbatas sehingga kesimpulan yang diambil
kurang digeneralisasikan.

Adapun Saran yang dapat diberikan
dari hasil penelitian ini, adalah yaitu; 1)
Hasil penelitian menunjukkan gambaran e-
logistics masih perlu ditingkatkan pada
dimensi transportation network vaitu
pengiriman yang harus sesuai dengan
harapan dan pertimbangan dalam membeli
produk/barang. Oleh karena itu, disarankan
kepada Dagangan Mall untuk meningkatkan
layanan dalam pengiriman produk/barang
dapat tepat waktu. 2) Hasil penelitian
menunjukkan gambaran e-service quality
masih perlu ditingkatkan pada dimensi
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keandalan (reliability) vyaitu keandalan
dalam  pengecekan dan  pemesanan
produk/barang, serta kecepatan dalam
melalukan transaksi pada aplikasi Dagangan
Mall. Oleh karena itu, disarankan kepada
Dagangan Mall untuk meningkatkan layanan
aplikasi Dagangan Mall lebih mudah
dipahami oleh pengguna. 3) Hasil penelitian
menunjukkan gambaran kepuasan pelanggan
namun masih perlu ditingkatkan pada
dimensi kesesuaian harapan yaitu produk
diperoleh sesuai atau melebihi harapan,
pelayanan karyawan dan falisitas penunjang
yang didapat sesuai atau melebihi yang
diharapkan. Oleh karena itu, disarankan
kepada Dagangan Mall untuk menambah
lebih banyak produk/barang pada Dagangan
Mall terutama produk/barang kebutuhan

sehari-hari (sembako), meningkatkan
pelayanan  oleh karyawan  dengan
memberikan  informasi dan  keluhan

pelanggan direspon lebih cepat. 4) Bagi
peneliti  selanjutnya diharapkan dapat
menambah jumlah respoden dan variabel
yang ditelitinya, sehingga dapat
menghasilkan  penelitian yang lebih baik.
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