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Abstract: This research aims to analyze the effect of E-Relationship Marketing, E-Service Quality
and Promotion to Customer Satisfaction at marketplace Lazada. This research was conducted at
Universitas Tunas Pembangunan Surakarta with population in this study being Universitas Tunas
Pembangunan Surakarta students who had made transactions in the marketplace lazada. The
sampling method is using purposive sampling technique so that a number of 100 respondents are
obtained. Respondent data was obtained through questionnaires distribused online to repondents.
The results show this research model has a significant effect on lazada marketplace customer

satisfaction.
Keywords: E-Relationship Marketing, E-Service Quality, Promotion

Abstrak: Penelitian ini meneliti tentang pengaruh E-Relationship Marketing, E-Service Quality dan
Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan di Marketplace Lazada. Penelitian ini dilakukan di
Universitas Tunas Pembangunan Surakarta dengan populasi dalam penelitian ini adalah
mahasiswa Universitas Tunas Pembangunan Surakarta yang pernah melakukan transaksi di
marketplace lazada. Metode pengambilan sampel ialah menggunakan teknik purposive sampling
sehingga diperoleh sejumlah 100 responden. Data responden diperoleh melalui kuesioner yang
dibagikan secara online kepada responden. Hasil penelitian menunjukan bahwa model penelitian
ini (E-Relationship Marketing, E-Service Quality dan Promosi) berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan marketplace Lazada.

Kata kunci: E-Relationship Marketing, E-Service Quality, Promosi

A. PENDAHULUAN

1.

Latar Belakang

Di zaman modern ini, perkembangan
teknologi sangat mempengaruhi
kehidupan manusia dalam segala
bidang, salah satunya dalam bidang
bisnis online atau yang biasa disebut
online shop. Online shopping adalah

suatu proses pembelian barang atau

jasa dari mereka yang menjual barang
atau jasa melalui internet dimana antara
penjual dan pembeli tidak pernah
bertemu atau melakukan kontak fisik
yang dimana barang yang diperjual
belikan ditawarkan melalui display
dengan gambar yang ada di suatu
website atau toko maya (Tugiso et al.,

2016). Di Indonesia terdapat banyak
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sekali jenis marketplace untuk menjual
atau mempromosikan produk dari
pelaku usaha. salah satu marketplace
yang cukup populer di Indonesia adalah
Lazada. Marketplace Lazada
menyediakan banyak fitur-fitur layanan
yang memudahkan para pelanggan.
Salah satu contohnya adalah
pembayaran via elektronik. Selain itu,
lazada juga memberikan pelayanan
dengan pembayaran di tempat (Cash
On Delivery), dengan pelayanan ini
pelanggan dapat membayar produk
yang dibeli secara tunai kepada agen
pengiriman setelah pesanan diterima.
Perkembangan teknologi dalam bidang
bisnis online tak lepas dari relasi
hubungan dengan pelanggan.
Hubungan ini bisa disebut dengan istilah
Relationship Marketing.
Menurut(Saputra, 2014) Relationship
Marketing merupakan strategi
pemasaran yang berfokus pada usaha
untuk membina hubungan yang lebih
dekat dengan pelanggan, mengelola
suatu hubungan jangkapanjang yang
saling menguntungkan antara pihak
perusahaan dan pelanggannya. Dengan
pemasaran relasional, Perusahaan

diharapkan dapat fokus untuk

mengetahui informasi keinginan
pelanggan sehingga dapat
mengantisipasi kebutuhan dan

menyesuaikan hasil produk perusahaan.
Selain E-Relationship Marketing, E-
Service Quality juga dapat
meningkatkan penjualan dalam
pemasaran produk. Menurut Fandy,
2014 dalam jurnal (Indahsari &

Wijaksana, 2020) kualitas layanan

berhubungan erat dengan kepuasan
pelanggan, kualitas mampu mendorong
pelanggan untuk menciptakan
hubungan yang baik dengan
perusahaan.Jika penjual memberikan
pelayanan yang baik, ramah dan respon
yang cepat, hal itu dapat menarik minat
pelanggan.

Persaingan pasar yang semakin ketat

membuat perusahaan harus

meningkatkan promosi agar terciptanya
peningkatan terhadap volume penjualan
perusahaan. Menurut (Sekolah et al.,

2016) Promosi merupakan cara

bagaimana memperkenalkan produk

kepada pelanggan dan calon pelanggan
melalui periklanan, penjualan
perorangan, promosi penjualan dan
pemasaran langsung.Berdasarkan latar
belakang masalah di atas, maka penulis
tertarik untuk menganalisis penelitian
dengan judul “Pengaruh E-Relationship

Marketing, E-Service Quality dan

Promosi Terhadap Kepuasan

Pelanggan di Marketplace Lazada”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah

dipaparkan di atas, dapat dibuat

rumusan masalah sebagai berikut :

a. Adakah pengaruh e-relationship
marketing terhadap  kepuasan
pelanggan marketplace lazada?

b. Adakah pengaruh e-service quality
terhadap kepuasan pelanggan
marketplace lazada?

c. Adakah pengaruh Promosi
terhadap kepuasan pelanggan
marketplace Lazada?

d. Adakah pengaruh e-relationship

marking, e-service quality dan



Promosi terhadap kepuasan

pelanggan marketplace lazada?

3. Tujuan Penelitian

a.

Unuk mengetahui pengaruh e-
relationship marketing terhadap
kepuasan pelanggan marketplace
lazada.

Untuk mengetahui pengaruh e-
service quality terhadap kepuasan
pelanggan marketplace lazada.
Untuk mengetahui pengaruh
Promosi terhadap kepuasan
pelanggan marketplace Lazada
Untuk mengetahui pengaruh e-
relationship marketing, e-service
quality dan Promosi terhadap
kepuasan pelanggan marketplace

lazada.

4. Manfaat Penelitian

a.

B. TINJAUAN

Bagi penulis, Untuk mendapat
pemahaman dan pengetahuan
mengenai variabel yang memberi
pengaruh  terhadap  kepuasan
pelanggan.

Bagi universitas, dapat memberikan
kontribusi pada pengembangan
studi mengenai ilmu manajemen
pemasaran.

Bagi Praktisi dapat menjadi bahan
referensi bagi pelaku usaha untuk
mengetahui apa saja langkah-
langkah yang harus dilakukan
untuk meningkatkan strategi
pemasaran.

PUSTAKA, KERANGKA

PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

1. Tinjauan Pustaka

a.

Pemasaran

Pemasaran  merupakan  suatu
proses sosial dimana individu atau
kelompok mendapatkan apa yang
mereka butuhkan dan inginkan
melalui penciptaan, penawaran,
dan secara bebas bertukar nilai
produk dan layanan dengan orang
lain (Fitriastuti & Pertama, n.d.).
pemasaran adalah suatu strategi
bisnis yang dilakukan perusahaan
untuk mencapai suatu tujuan
melalui penciptaan, penawaran dan
penukaran nilai produk atau jasa
dengan pelanggan. Tanpa adanya
pemasaran, maka konsumen tidak
dapat mengetahui tentang produk
atau jasa yang diciptakan atau
ditawarkan oleh suatu
perusahaan.Bauran pemasaran
menurut Kotler dan Amstrong, 2012
dalam jurnal (Pilianti, n.d.) yaitu
produk (Product), harga (Price),
tempat (place), personel (people),
proses (process), bukti fisik
(physical evidence).

E-Relationship Marketing

Menurut Marcellino (2019) dalam
jurnal (Putra & Suwitho, 2019)
penelitiannya menyatakan bahwa
Relationship  marketing adalah
suatu pendekatan dan
pengembangan serta pemeliharaan
yang menarik, membangun dan
mempertahankan hubungan jangka
panjang antara perusahaan dan
pelangganya.Relationship
marketing  kemungkinan  dapat
meningkatkan kualitas hubungan
antara penjual dan pelanggan

sehingga dapat membangun



transaksi ulangan dan menciptakan

kepuasan bagi pelanggan.

E-Service Quality

E-service quality merupakan
kualitas pelayanan yang dilakukan
seara online kepada
pelanggan.Menurut Rangkuti, 2016
dalam (Febrida et al., 2020),
kualitas mempunyai keterkaitan
yang kuat terhadap kepuasan
konsumen. kualitas mampu
mendorong pelanggan untuk
menciptakan hubungan yang baik
dengan perusahaan.

E-service quality juga bertujuan
untuk menguji suatu pelayanan
yang diberikan secara online. E-
service quality merupakan tingkat
keefektifan  situs web  dalam
menyediakan halaman jual beli
serta operasional di dalamnya
(Budiman et al., 2020). Kualitas
layanan belanja online dapat dinilai
ketika transaksi di situs web
sedang  berlangsung  ataupun
setelah mendapat layanan dari
penjual.

Pormosi

Menurut Ahmad Subagyo, SE.,
MM., CRBD (2010 : 132) yang ada
dalam jurnal (Yuliyanto, 2020)
Promosi adalah suatu usaha dari
pemasaran dalam
menginformasikan dan
mempengaruhi orang atau pihak
lain  sehingga tertarik  untuk
melakukan transaksi atau

pertukaran produk barang atau jasa

yang dipasarkannya.Dalam variabel
promosi terdapat empat indikator,
menurut  ginting, 2011 dalam
penelitian (Sekolah et al., 2016)
keempat indikator tersebut adalah
periklanan, penjualan personal,
promosi penjualan dan hubungan
masyarakat.
e. Kepuasan Pelanggan

menurut  Schiffmandan  Kanuk,
2007 dalam (Bayu, 2018)
Kepuasan pelanggan adalah
persepsi individual terhadap
performa barang atau jasa yang
berhubungan dengan ekspetasi
pelanggan.Kepuasan pelanggan
menjadi hal yang penting dalam
konsep pemasaran, karena sebagai
kunci keberhasilan dalam suatu
bisnis jangka panjang yang
diharapkan setiap perusahaan.

Kerangka Pemikiran

E-Relationship '
Marketing (3{1)

E-Service ! 2
Cuality(3(2)

H3

H1

Kepuasan
Pelanggan (T)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran di atas
menerangkan bahwa kepuasan
pelanggan (Y) dipengaruhi oleh E-
Relationship Marketing (X1), E-Service
Qualiy (X2), dan Promosi (X3).
Hipotesis

Berdasarkan hasil dari perumusan

masalah dan landasan teori diatas maka



dapat dirumuskan hipotesis sebagai
berikut:

e HI1:
(X1) berpengaruh

E-Relationship marketing

terhadap
kepuasan pelanggan (Y) di
marketplace Lazada.

e H2 E-Service quality (X2)

berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (Y) di
marketplace Lazada.

e H3 : Promosi (X3) berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan
(Y)di marketplace Lazada.

e H4 : E-Relationship marketing
(X1), E-Service quality (X2) dan
Promosi  (X3)

terhadap kepuasan pelanggan

berpengaruh

(Y) di marketplace Lazada.

C. METODELOGI PENELITIAN

1. Uiji Instrumen Penelitian

Uji Validitas

Uji Validitas adalah uji yang
bertujuan untuk melihat keakuratan
apakah suatu pengukuran tersebut
valid atau tidak valid. Pengukuran
yang dimaksud merupakan
pertanyaan-pertanyaan yang ada di
dalam kuesioner.« HO diterima
apabila r hitung > r tabel , (alat ukur
yang digunakan valid) (Janna,
2020).

Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas adalah pengujian
yang digunakan untuk menentukan
konsistensi alat ukur, apakah alat
ukur yang digunakan dapat

diandalkan dan konsisten jika

dilakukan pengukuran
berulang.Pengujian reabilitas
dengan menggunakan metode

rumus Alpha Cronbach diterima,
apabila perhitungan r hitung > r
tabel 5% (Janna, 2020).

2. Uji Asumsi Klasik

a.

Norrmalitas Data

Uji Normalitas bertujuan untuk
mengetahui apakah dalam model
regresi, variabel pengganggu atau
residual memiliki distribusi normal
(Ghozali, 2016). Uji normalitas
dalam penelitian ini menggunakan
uji Kolmogorov Smirnov, grafik p-
plot dan grafik histogramdengan
program SPSS. Kriteria keputusan
dikatakan normal apabila p
value>0,05 (Ghozali, 2018).

Uji Multikolinieritas

Uji  multikolinearitas  digunakan

untuk menguji apakah model
regresi terdapat kesesuaian antar
variabel independen.Sebagai

kriteria.  model regresi harus
mempunyai nilai tolerance < 0,10
dan nilai VIF > 10 (Ghozali, 2018).
Uji Heterokedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan
menguji apakah dalam model

regresi  terjadi ketidaksamaan

variance  dari  residual satu
pengamatan ke pengamatan yang
lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda
disebut heteroskedastisitas.
Sebagai kriteria keputusan apabila

p value > 0,05 (Ghozali, 2018).

3. Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linear berganda adalah

regresi linier yang digunakan untuk

mengetahui pengaruh dan hubungan

variabel independen yang jumlahnya



lebih dari dua terhadap variabel
dependen(Sugiyono, 2019).
4. Uiji Hipotesis
a. Uijit (Parsial)
Menurut Sugiyono (2014 213)

Uji t dilakukan

signifikan atau tidaknyahubungan

untuk  menguiji

antara variabel  independen

terhadap variabel dependen.
Hipotesis diterima apabila nilai sig <
alfa (a) 0,05 dan koefisien regresi
searah dengan hipotesis.
Uji F (Simultan)

Menurut Sugiyono (2014 96),
Uji F bertujuan untuk mengetahui
pengaruh  variabel independen
secara simultan atau bersamaan.
Model tersebut dapat disebut
layak apabila memiliki nilai Sig F
lebih kecil atau sama dengan alfa
(a) 0,05.

Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R2) pada

intinya digunakan untuk mengukur

seberapa besar kemampuan
variabel independen dalam
menerangkan  variasi  variabel

dependen (Ghozali, 2018).

D. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1. Uiji Instrumen Penelitian

a.

Uji Validitas
Berdasarkan hasil penelitian
menunjukan bahwa variabel

independen dan dependen memiliki
nilai r hitung > r tabel (0,195).maka

dapat disimpulkan bahwa butir
pertanyaan variabel independen
dan dependen merupakan

pertanyaan yang valid.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

No Item | r Hitung | R Tabel | Keterangan
E-Relationship Marketing
RM1 0,437 0,195 Valid
RM2 0,774 0,195 Valid
RM3 0,719 0,195 Valid
RM4 | 0,824 | 0,195 Valid
RM5 0,702 0,195 Valid
RM6 0,744 0,195 Valid
RM7 0,612 0,195 Valid
E-Service Quality
SQ1 0,705 0,195 Valid
SQ2 0,790 0,195 Valid
SQ3 0,750 0,195 Valid
SQ4 0,650 0,195 Valid
SQ5 0,775 0,195 Valid
SQ6 0,736 0,195 Valid
SQ7 0,613 0,195 Valid
Promosi
P1 0,688 0,195 Valid
P2 0,779 0,195 Valid
P3 0,777 0,195 Valid
P4 0,788 0,195 Valid
P5 0,747 0,195 Valid
P6 0,821 0,195 Valid
P7 0,797 0,195 Valid
Kepuasan Pelanggan
KP1 0,851 0,195 Valid
KP2 0,798 0,195 Valid
KP3 0,653 0,195 Valid
KP4 0,793 0,195 Valid
KP5 0,816 0,195 Valid
KP6 0,769 0,195 Valid
KP7 0,763 0,195 Valid
b. Uji Reliabilitas
Berdasarkan hasil penelitian
menunjukan bahwa variabel
independen dan dependen

mempunyai nilai cronbach alpha >
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa
semua Vvariabel dalam penelitian

dikatakan reliabel.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbac | Kriteri | Keteranga
h Alfa a n

E- 0,817 0,60 Reliabel
Relationshi
p
Marketing
E-Service 0,841 0, 60 Reliabel
Quality
Promosi 0,884 0, 60 Reliabel
Kepuasan 0,881 0, 60 Reliabel




| Pelanggan | | Berdasarkan gambar histogram di

bawah menunjukan bahwa grafik

yang
membentuk

2. Ui Asumsi Klasik memberikan pola distribusi

a. Uji Normalitas

normal karena

Berdasarkan hasil Uji Kolmogorov

lengkungan seperti bukit.

Smirnov  menunjukan bahwa - nilai Gambar 3. Histogram Uji Normalitas
signifikansi model regresi diperoleh —
0,061 Dependent Variable: Y

pengukuran > taraf significance atau

sebesar dengan kriteria

Mean =1 BESE
St Doy, 0,585
N=100

0,05. Sehingga seluruh data tersebut

Frequency

dikatakan memiliki distribusi normal.

Tabel 3. Hasil Uji Kolmogorov
Smirnow. ° I
b. Uji Multikolinieritas
Unstandardized Dari tabel di bawah dapat
Residual disimpulkan bahwa nilai tolerance
N 100 lebih dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil
N | M ,0000000 . . .
orma . £an dari 10, maka dapat dikatakan tidak
Parameters®™ Std. 2,58089827 . Lo
terjadi multikolinieritas.
Deviation o S
Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas
Most Extreme Absolute ,087 _
_ - \Variabel Tolerance VIF  [Keterangan
Differences Positive 073 E- 0,487 [2,055| Bebas
Negative -,087 Relationship Multikolinieritas
- Marketing
Test Statistic .087 E-Service 0,291 B,439| Bebas
Asymp. Sig. (2-tailed) ,061° Quality Multikolinieritas
Promosi 0,414 2,413 Bebas
Multikolinieritas

B k P-Plot di h - —
erdasarkan gambar ot di bawa c. Uji Heteroskedastisitas

menunjukan bahwa data menyebar

Berdasarkan tabel di atas dapat

mengikuti garis diagonal. Maka dapat disimpulkan bahwa nilai probabilitas

disimpulkan bahwa model regresi

> 0,05 atau p value > 0,05. Maka

layak: digunakan karena memenuhi dapat disimpulkan bahwa variabel

asumsi normalitas.
Gambar 2. Gafik Normal P-plot

independen dan dependen dalam

model ini bebas dari
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual L.
i Dependent Variable: Y hete rOSkedaStlS ItaS .
Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas
2 \Variabel Taraf [Sig. Keterangan
£ /-" Sig.
i P E-  ]005][0,232 Bebas
i p7 Relationship Heteroskedastisitas
y Marketing
E-Service | 0,05 | 0,854 Bebas
Quality Heteroskedastisitas
Observed Cum Prob Pr0m05| 0’05 0,166 Bebas




Heteroskedastisitas

Hiung 3,733 > 1,985 dan nilai sig

Kepuasan
Pelanggan

0,05

0,232

Bebas
Heteroskedastisitas

0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil ini

dapat disimpulkan bahwa variabel

Uji Analisis Regresi Linier Berganda
Nilai konstanta sebesar 0,137
menyatakan nilai kepuasan pelanggan
apabila variabel E-Relationship
Marketing (X1), variabel E-Service
Quality (X2), dan variabel Promosi (X3)
=0.

Nilai koefisien regresi E-Relationship
Marketing (X1) sebesar 0,266 yang
berarti apabila E-Service Quality (X2)
dan Promosi (X3) konstan. Maka E-
Marketing (X1)

berpengaruh positif terhadap Kepuasan

Relationship

Pelanggan.

Nilai koefisien regresi E-Service Quality
(X2) sebesar 0,297 yang berarti apabila
(X1),dan

Promosi (X3) konstan. Maka E-Service

E-Relationship  Marketing
Quality  (X2) berpengaruh  positif
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Nilai koefisien regresi Promosi (X3)
sebesar 0,398 yang berarti apabila E-
Relationship Marketing (X1),dan E-
Service Quality (X2) konstan. Maka
Promosi  (X3) berpengaruh  positif

terhadap Kepuasan Pelanggan.

4. Uiji Hipotesis

a. Ujit(Parsial)
Nilai t Tabel yang diperoleh dari
hasil penelitian ini sebesar 1,98525.
Hasil  penelitian  variabel E-
Relationship Marketing
memperoleh nilai t Hitung 2,767>
1,985 dan nilai sig. 0,007 < 0,05,
variabel E-Service Quality
memperoleh nilai t Hitung 2,278 >
1,985 dan nilai sig 0,025 < 0,05,

variabel Promosi memperoleh nilai t

E-Relationship Marketing, E-

Service Quaity dan Promosi

berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan di
marketplace lazada.

b. Uiji F (Simultan)
Nilai f Tabel yang diperoleh dalam
penelitian ini sebesar 2,70 dan nilai
signifikan 0,000. Berdasarkan hasil
penelitian f Hitung diperoleh
sebesar 51,392 > 2,70 dan nilai Sig
0,000 < 0,05. Maka dapat

Variabel E-

Relationship Marketing, E-Service

disimpulkan

Quality dan Promosi berpengaruh

signifikan dan  positif secara

simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan marketplace lazada.

c.  Uji Koefisien Determinasi
Berdasarkan hasil penelitian dapat
disimpulkan  bahwa nilai  Uji
Adjusted R sebesar 0,604. Dalam
hal ini berarti seluruh variabel
independen dalam model penelitian
(E-Relationship ~ Marketing, E-

Service Quality dan Promosi)

menjelaskan hubungan dan

pengaruhnya terhadap variabel
dependen (Kepuasan Pelanggan)

sebesar 60,4% dan 39,6%

dijelaskan oleh faktor atau variabel

lain diluar model penelitian.

5. Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian ini

menunjukan bahwa adanya pengaruh

yang positif dan signifikan antara E-



Relationship Marketing terhadap
Kepuasan Pelanggan marketplace
Lazada. Hasil penelitian ini  memiliki
kesamaan dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh (Akbar, 2018)
mendapatkan hasil E-Relationship
Marketing  berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian ini dibuktikan melalui hasil
Uji T yang menunjukan nilai dari t hitung
=2,767 >t tabel = 1,9525, maka semakin
tinggi E-Relationship Marketing, semakin
tinggi juga  Kepuasan Pelanggan
marketplace lazada.

Pada variabel E-service Quality
menunjukan bahwa adanya pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan marketplace Lazada. Hasil
penelitian ini memiliki kesamaan dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Indahsari & Wijaksana, 2020), (Sari,
2018) dan (Rinjani, 2019)mendapatkan
hasil E-Service Quality berpengaruh
positif dan signnifikan terhadap kepuasan
pelanggan.Hasil penelitian ini dibuktikan
melalui hasil Uji T yang menunjukan nilai
dari t hitung= 2,278 > t tabel= 1,9525,
maka semakin tinggi E-Service Quality,
semakin tinggi juga kepuasan pelanggan
marketplace Lazada.

Penelitian ini  menunjukan juga
adanya pengarruh positif dan signifikan
antara  variabel Promosi terhadap
Kepuasan Pelanggan marketplae Lazada.
Hasil penelitian ini memiliki kesamaan
dengan penelitan terdahulu  yang
dilakukan oleh (Budiman et al.,, 2020)
mendapatkan hasil Promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan. Hasil penelitian ini dibuktikan

melalui hasil Uji T yang menunjukan nilai t
hitung= 3,733 > t tabel = 1,9525, maka
semakin tinggi promosi, semakin tinggi
juga kepuasan pelanggan marketplace
Lazada.

Hasil penelitian ini dibuktikan juga
dari hasil Uji F yang mendapatkan nilai f
hitung sebesar 51,392 > f tabel 2,70.
Dengan angka tersebut berarti f hitung
lebih besar daripada f tabel. Maka dapat
disimpulkan bahwa ketiga variabel
independen (E-Relationship Marketing, E-
Service Quality dan Promosi) signifikan
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan di
marketplacce Lazada baik secara parsial

maupun simultan.

E. KESIMPULAN DAN SARAN

1. Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan data yang telah
dilaksanakan, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut :

a. E-Relationship Marketing
berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan
Marketplace Lazada. Hal ini
dibuktikan dengan nilai t hitung
= 2,767 lebih besar dari t tabel =
1,98525 dan nilai sig
(probabilitas) variabel E-
Relationship Marketing (X1) =
0,007 lebih kecil dari a = 0,05.

b. E-Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan Marketplace Lazada.
Hal ini ditunjukkan dengan nilai t
hitung = 2,278 lebih besar dari t
tabel = 1,98525 dan nilai sig
(probabilitas) variabel E-Service



Quality (X2) = 0,025 lebih kecil
dari a = 0,05.

Promosi berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan
Marketplace lazada. Hal ini
ditunjukkan dengan nilai t hitung
= 3,733 lebih besar dari t tabel =
1,98525 dan nilai sig
(propabilitas) variabel Promosi
(X3) = 0,000 lebih kecil dari a =
0,05.

Berdasarkan Uji F (Simultan)
menunjukan bahwa variabel
independen atau variabel E-
Relationship  Marketing, E-
Service Quality dan Promosi
berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Hal ini dibuktikan
dengan hasil nilai F tabel
sebesar 2,70 sedangkan nilai
signifikan 0,000 sehingga
diperoleh 51,392 > 2,70 dan
nilai Sig 0,000 < 0,05.

Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas,
maka dapat disampaikan saran dari
peneliti adalah sebagai berikut :

a. Agar Pelanggan merasa puas

maka pihak penjual yang berada
di marketplace Lazada
diharapkan menjaga hubungan
yang baik dengan konsumen
agar terciptanya kepercayaan
sehingga dapat memberikan
kenyamanan bagi pelanggan
serta dapat membangun
transaksi secara berulangan.

Kepada pihak penjual yang

berada di marketplace lazada

diharapkan lebih memperhatikan
kecepatan tanggap  dalam
membalas pesan dari pelanggan
ketika terdapat complain atau
penyesuaian dalam kebutuhan
konsumen. Maka hal itu dapat
meningkatkan kepuasan
terhadap pelanggan
matketplace lazada.

c. Penyampaian promosi yang
tepatdapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Penjual
online shop dapat memberikan
voucher atau kupon berupa
potongan harga dan bisa juga
gratis ongkir. Selain itu juga
masih ada beberapa jenis
promosi yaitu iklan, personal
selling, endorsement dan lain
lain.

d. Bagi peneliti selanjutnya
diharapkan dapat memperbaiki
hasil penelitian ini dengan
menambahkan atau
menggunakan indikator yang
berbeda  dan memperluas
populasi penelitian agar
memperoleh hasil yang lebih

maksimal dan akurat.
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