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Abstrak  

Perdagangan Elektronik atau biasa disebut e-commerce adalah media jual beli 

barang dan jasa melalui sistem online. Kemajuan teknologi dan informasi saat ini 

menyebabkan bisnis e-commerce saat ini berkembang sangat pesat di seluruh dunia. 

Namun perbedaan budaya di setiap negara dapat menyebabkan faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dengan penggunaan sistem e-commerce 

bervariasi di setiap negara. Berdasarkan hal itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menentukan faktor-faktor yang paling mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap penggunaan sistem e-commerce secara global. Penelitian ini menggunakan 

metode meta-analisis yang dilakukan dengan mengumpulkan beberapa hasil studi 

sebelumnya mengenai kepuasan pelanggan terhadap penggunaan sistem e-

commerce di berbagai negara. Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini 

adalah kepercayaan adalah faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam penggunaan sistem e-commerce secara global. 

 

Kata Kunci: e-commerce; online; kepuasan pelanggan; percaya 

 

Abstract 

Electronic Commerce or commonly called e-commerce is a media of buying and 

selling goods and services through an online system. Advances in technology and 

information at this time cause e-commerce business is currently growing very 

rapidly throughout the world. However cultural differences in each country can 

cause factors that affect the level of customer satisfaction with the use of e-

commerce systems vary in each country. Based on that, this study aims to 

determine the factors that most influence the level of customer satisfaction with the 

use of e-commerce systems globally. This research uses a meta-analysis method 

conducted by gathering some of the results of previous studies regarding customer 

satisfaction with the use of e-commerce systems in various countries. The 

conclusion that can be drawn from this research is trust is the factor that most 

influences customer satisfaction in the use of e-commerce systems globally. 

 

Keywords: e-commerce; online; customer satisfaction; trust 

 

Pendahuluan  

E-commerce mengacu pada transaksi bisnis atau aktivitas manajerial 

menggunakan internet. E-commerce berkembang sangat pesat dan menyediakan 
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kesempatan besar untuk berbisnis (Sharma & Lijuan, 2015). E-commerce merupakan 

elemen penting dalam kehidupan bisnis masa kini. Era digital sekarang menuntut 

segalanya untuk benar-benar efektif dan efisien (Hendrayati, dkk., 2015). Era digital 

yang berkembang pesat tersebut juga menghasilkan peluang dan kesempatan untuk 

meningkatkan skala bisnis 10 hingga 20 kali lipat dibandingkan bisnis tradisional untuk 

memperluas bisnisnya hingga ke seluruh dunia (Lawrence & Tar, 2010). Untuk 

memenangkan persaingan, perusahaan harus mengklasifikasikan diri mereka sebagai 

perusahaan berbasis digital, inovatif dalam berkreasi menciptakan produk yang 

menarik, pertimbangkan harga dan tempat, dan menggunakan platform e-commerce 

berbasis digital (Lawrence & Tar, 2010). 

Dalam sistem e-commerce, kepuasan pelanggan berkontribusi penting pada 

keberlangsungan bisnis perusahaan yang sangat bergantung pada pelanggannya. Maka 

dari itu, menjaga dan mempertahankan pelanggan tidak terhindarkan karena pada 

faktanya konsumen memberikan profit bagi bisnis perusahaan (Khalid, Lee, Choi, & 

Ahn, 2018). Kepuasan pelanggan adalah seberapa puas pelanggan dengan produk/ 

layanan yang disediakan, ini berkaitan dengan kepercayaan personal. Tingkat kepuasan 

pelanggan yang lebih tinggi akan mengarah pada loyalitas konsumen yang lebih besar 

(Zins, 2001). 

Salah satu langkah untuk meningkatkan bisnis perusahaan yaitu dengan 

mengembangkan bisnis hingga ke seluruh dunia. Menurut World Population Review 

(2021), per Juni 2021 jumlah negara yang diakui oleh PBB (Perserikatan Bangsa-

Bangsa) berjumlah 197 negara. Jumlah tersebut termasuk 193 negara yang telah 

menjadi member, 2 negara yang tidak di observasi PBB karena dianggap negara suci 

(Vatikan dan Palestina), Kosovo yang masih masuk dalam teritorial Serbia, dan Taiwan 

yang masih masuk dalam teritori Cina. Selain itu jika negara yang terdaftar sebagai 

member di PBB dibagi berdasarkan benuanya, sebanyak 27% jumlah negara di dunia 

berada di benua Afrika dengan 54 negara. Benua Asia-Oseania memiliki jumlah negara 

sebanyak 61 negara, Eropa memiliki 43 negara, dan benua Amerika memiliki 35 negara 

(World Population Review, 2021). Berdasarkan hal tersebut, sebuah perusahaan e-

commerce perlu mengetahui bahwa setiap negara-negara memiliki perbedaan 

budayanya masing-masing. Perbedaan budaya tersebut dapat mempengaruhi tingkat 

kepuasaan pelanggan terhadap penggunaan sistem e-commerce tersebut. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menginvestigasi faktor yang paling 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dalam menggunakan sistem e-commerce di 

seluruh dunia. Dari perspektif perusahaan tingkat kepuasan pelanggan memiliki 

kontribusi besar terhadap keberlangsungan bisnis perusahaan (Khalid et al., 2018). 

Berdasarkan penelitian-penelitian yang telah ada sebelumnya, pembahasan mengenai 

kepuasan pelanggan di dalam e-commerce ini hanya terbatas di suatu negara saja dan 

belum ada yang melakukan penelitian dalam skala global. Oleh karena itu, penelitian ini 

dapat memberikan gambaran baru mengenai faktor apa yang paling mempengaruhi 

kepuasan pelanggan e-commerce secara global. 
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Metode Penelitian  

Dalam penelitian ini, disajikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan pada e-commerce dengan mengambil sampel penelitian dari temuan 

penelitian beberapa peneliti independen dari beberapa negara pada tiap benua di dunia. 

Dalam penelitian ini digunakan metode meta-analisis yaitu teknik meringkas dan 

menguji hasil statistik dari temuan peneliti independen dalam jumlah tertentu yang 

terkait dengan topik yang sama (Curtis, Abratt, Rhoades, & Dion, 2011). Menurut 

(Bredzel-Skowera & Turek, 2015), meta-analisis merupakan suatu bentuk penelitian 

yang menggunakan beberapa hasil penelitian untuk mengorganisasikan dan menggali 

informasi sebanyak mungkin dari data yang diperoleh, sehingga mendekati 

kekomprehensifan. 

Langkah pertama dalam penelitian menggunakan metode meta-analisis adalah 

dengan mengumpulkan data atau informasi dari beberapa penelitian terdahulu untuk 

menciptakan suatu basis data yang berkaitan dengan topik penelitian yang di investigasi. 

Langkah kedua dalam meta-analisis adalah mengkonversi data-data statistik yang telah 

dikumpulkan dalam satu skala pengukuran yang sama. Langkah terakhir dalam meta-

analisis adalah melakukan prosedur meta-analisis dan menganalisis hasil yang 

diperoleh. Menurut (Johnson, D. W., & Johnson, 2002), secara garis besar tujuan utama 

dari meta-analisis adalah untuk mengatasi tiga masalah umum yaitu kecenderungan 

sentral, variabilitas, dan prediksi. 

Untuk menjamin kualitas data, hanya penelitian yang lengkap yang dimasukan 

dalam analisis faktor yang mempengaruhi kepuasaan pelanggan pada e-commerce (Ahn 

& Kang, 2018). Basis data yang digunakan pada penelitian ini dipilih karena jangkauan 

dan perluasan penelitian. Hal tersebut memungkinkan penyajian semua faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada e-commerce dari beberapa negara pada tiap 

benua di dunia. 

 

Hasil dan Pembahasan  

A. Pembentukan Basis Data 

Pembentukan basis data dalam penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan 

data-data dari beberapa penelitian terdahulu terkait kepuasan pelanggan dalam 

sistem e-commerce. Pengumpulan data di dapatkan dari artikel dan jurnal-jurnal 

yang terpercaya dan cukup banyak dijadikan sebagai rujukan oleh penelitian lain. 

Pengumpulan data tersebut dilakukan dengan teknik purposive sampling yang 

bersumber dari 20 studi peneliti independen yang telah terpublikasi dan terbagi 

secara merata masing-masing berjumlah 5 dari tiap benua (Afrika, Eropa, Amerika, 

dan Asia-Oseania). Berikut adalah karakteristik basis data yang berhasil 

dikumpulkan dan digunakan dalam penelitian ini: 
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Tabel 1 

Karakteristik Basis Data 
 

 

 

 

 

 

B. Konversi Data 

Dari basis data yang telah dibuat tersebut, selanjutnya dilakukan konversi data 

dengan menggunakan skala pengukuran yang sama. Konversi data ini dilakukan 

dengan mengkonversi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan e-

commerce dari artikel-artikel yang ada dengan menggunakan skala pengukuran yang 

sama yaitu menggunakan nilai signifikansi faktor-faktor tersebut terhadap kepuasan 

pelanggan e-commerce. Secara singkat, faktor-faktor yang tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan e-commerce tidak digunakan dalam meta-analisis. 

Hasil dari konversi data dalam meta-analisis tersebut dapat dilihat dalam tabel 

berikut. 

Tabel 2 

Hasil Konversi Data 

Afrika 

Negara Nigeria Nigeria 
Afrika 

Selatan 

Afrika 

Selatan 
Mesir 

Variabel / Penulis 

(Nwokah 

& 

Gladson-

Nwokah, 

2016) 

(EC Iluno, 

YJ Asmau, 

LO 

Mustapha, 

2019) 

(Chinomona, 

Masinge, & 

Sandada, 

2014) 

(Rudansky-

Kloppers, 

2014) 

(Elsaadany & 

Kadry, 2014) 

Service Quality 1     

Perceived Value   1   

Internet Reliability / 

Reliability 
 1    

Internet Efficiency 

/Efficiency 
 1    

Security  1  1  

Logistics    1  

Convenience    1  

Price Experience    1  

Product Variety    1  

Respectively    1  

Perceived Risk 1     

Repeat Purchase 1     

Repeat Purchase 

Policy 
1     

The Usage Of 

Mobile Commerce 
    1 

 

Benua 
Jumlah 

Artikel 
Negara 

Afrika 5 Afrika Selatan, Nigeria, Mesir 

Eropa 5 Serbia, Yunani, Portugal, Britania Raya, 

Amerika 5 Brazil, US, Mexico 

Asia-Oseania 5 Malaysia, Thailand, India, Indonesia, Iran 



Studi Empiris Kepuasan Pelanggan E-Commerce Secara Global 

Syntax Literate, Vol. 6, No. 7, Juli 2021             3503 

Tabel 3 

Hasil Konversi Data 

Asia-Oseania 
Negara Malaysia Thailand Indonesia India Iran 

Variabel/ 

Penulis 

(San 

Lim, 

Heng, 

Ng, & 

Cheah, 

2016) 

(Chen, Yen, 

Pornpriphet, 

& Widjaja, 

2015) 

(Alif, 

Pangaribuan, & 

Wulandari, 

2017) 

(Natarajan, 

Balasubramanian, 

& Kasilingam, 

2017) 

(Ghalandari, 

2012) 

Expectation 

Confirmation 
  1   

Perceived 

Usefulness 
   1  

Service 

Quality 
1 1   1 

Trust / E-

Trust 
 1   1 

Web Design   1   

Price / 

Transaction 

Cost 

1     

Website 

Features 
  1   

Mobility      

Perceived 

Enjoyment 
   1  

Usability / 

Usefullness 
1     

Credibility 1     

Information 

Quality 
 1    

System 

Quality 
 1    

Time Saving   1   

Less 

Expensive / 

Cost Savings 

  1   

Perceived 

Ease Of Use 
  1 1  

Service 

Security 
  1   

Social 

Influence 
  1   

Perceived 

Risk 
   1  

Personal 

Innovativenes

s 

   1  

Perceived 

Commitment 
    1 
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To Csr 

 

Tabel 4 

Hasil Konversi Data 

Eropa 
Negara Britania Serbia Portugal Yunani Serbia 

Variabel / Penulis 

(Valvi & 

West, 

2013) 

(Marinkovic 

& Kalinic, 

2017) 

 

(Loureiro, 

Cavallero, 

& 

Miranda, 

2018) 

(Pappas, Pateli, 

Giannakos, & 

Chrissikopoulos, 

2014) 

(Vasic, 

Kilibarda, 

& Kaurin, 

2019) 

Perceived Usefulness  1    

Trust / E-Trust 1   1  

Perceived Value 1     

Security     1 

Convenience 1     

Web Design 1     

Psychological Factors 

(Personality) 
1     

Inertia 1     

Computer Knowledge - 

Experience 
1  1   

Price / Transaction 

Cost 
1    1 

Website Features 1     

Mobility  1    

Perceived Enjoyment  1    

Customization  1    

Time Saving     1 

Information Availibility     1 

Social Influence   1   

Perceived Fashion 

Website Quality 
  1   

Performance 

Expectancy 
  1   

Technology Quality   1   

Post Experience   1   

Effort Expectancy    1  

Experienced Customers    1  

Self-Efficacy    1  

Shipping     1 

Product Quality     1 
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Tabel 5 

Hasil Konversi Data 

Amerika 

Negara Amerika Amerika Brazil Brazil Meksiko 

Variabel / Penulis 
(Wu, 

2013) 

(Nisar & 

Prabhakar, 

2017) 

(Ceribeli, 

da Silva 

Tamashiro, 

& Merlo, 

2017) 

(Tontini, da 

Silva, Beduschi, 

Zanin, & 

Marcon, 2015) 

(Peña-

García, 

Gil-Saura, 

& 

Rodríguez

-Orejuela, 

2018) 

Distributive Justice 1     

Interactional Justice 1     

Expectation Confirmation 1     

Perceived Usefulness 1     

Trust / E-Trust 1     

Perceived Value  1   1 

Customer Expectations  1    

Perceived Quality  1    

Loyalty  1    

Convenience   1   

Product Variety   1   

The Communication Of 

Online Retailing 
   1  

Helpful /Fault Recovery    1  

Content Reliability   1   

Repeat Purchase Policy   1   

Shipping   1   

Online Flow State   1   

Site Accessibility/Speed    1  

Buying Reliability    1  

Flexibility Of Website 

Design/Services 
   1  

 

C. Hasil Analisis 

Berdasarkan hasil konversi data, selanjutnya dilakukan analisis data untuk 

mengetahui faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan menggunakan 

sistem e-commerce secara global. Dari beberapa faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan menggunakan sistem e-commerce secara global, selanjutnya 

faktor-faktor tersebut diakumulasikan dan di analisis jumlahnya dari total 20 artikel 

yang telah dikumpulkan. Semakin banyak jumlah suatu faktor menjadi salah satu 

variabel penelitian, maka semakin besar pula pengaruh faktor tersebut terhadap 

kepuasan pelanggan e-commerce secara global. 
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Tabel 6 

Hasil Analisis Data 

Faktor/Variabel Jumlah 
Total 

Faktor/Variabel 

Persentase 

(%) 

Trust 5 61 8.20 

Perceived Value 4 61 6.56 

Service Quality 4 61 6.56 

Perceived Usefulness 3 61 4.92 

Security 3 61 4.92 

Convenience 3 61 4.92 

Web Design 3 61 4.92 

Price/Transaction Cost 3 61 4.92 

 

Berdasarkan hasil konversi data meta analisis, diketahui bahwa faktor yang 

paling mempengaruhi kepuasan pelanggan e-commerce secara global adalah faktor 

trust/kepercayaan. Kepercayaan pada dasarnya dilihat sebagai mekanisme umum 

untuk pengurangan kompleksitas sosial dan risiko yang dirasakan dari transaksi 

(Wu, 2013). Selain itu trust juga berfungsi sebagai alat ukur yang valid untuk 

menilai tingkat kepercayaan pada keandalan dan integritas antar sesama mitra bisnis 

(Valvi & West, 2013). 

Dari total 61 faktor yang ditemukan dari konversi data, jumlah penggunaan 

faktor trust ini sebagai variabel penelitian yaitu 5 sedangkan faktor lainnya seperti 

perceived value, service quality, dan beberapa faktor lainnya dibawah faktor trust 

tersebut. Hasil analisis data dari beberapa faktor teratas dalam penggunaan sistem e-

commerce tersebut dapat dilihat pada tabel 6.  

 

 
Grafik 1 

Persentase Faktor Paling Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan E-commerce 

 

Jika dilihat berdasarkan persentasenya, faktor trust memiliki persentase sebesar 

8.20% dari keseluruhan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan e-commerce 

secara global dalam meta-analisis ini. Persentase beberapa faktor lain dibawah trust 

yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan e-commerce secara global dalam meta-

analisis ini seperti perceived value, service quality, dan lain-lain dapat dilihat pada 

grafik 1. Menurut (Marinkovic & Kalinic, 2017) beberapa studi telah menemukan 
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bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan berhubungan sangat kuat. Saat konsumen 

mempercayai sebuah perusahaan penyedia e-commerce, mereka akan menjadi lebih 

loyal bahkan merekomendasikannya kepada orang lain dalam bentuk word-of-mouth.  

Oleh karena itu, berdasarkan hasil penelitian di atas para pelaku bisnis di bidang e-

commerce wajib untuk menjaga kepercayaan dari para pelanggannya. Kepercayaan ini 

menjadi sangat penting karena hal paling utama dari bisnis secara daring ini adalah 

kepercayaan pelanggan dari nilai produk atau jasa yang di tawarkan dimana nilai produk 

atau jasa tersebut baru bisa dirasakan ketika pelanggan baru benar-benar 

menggunakannya, tidak seperti transaksi offline dimana para pelanggan bisa melihat dan 

mencoba produk atau jasa yang diinginkan. Dengan menjaga kepercayaan pelanggan 

tersebut tentunya para pelaku bisnis di bidang e-commerce dapat mencapai kepuasan 

pelanggannya sehingga pelanggan tersebut juga akan selalu loyal dengan perusahaan e-

commerce tersebut. Selain itu menurut (Wu, 2013), kepercayaan mendorong konsumen 

untuk selalu berhubungan dengan toko akibat dari nilai yang telah mereka rasakan 

dalam bertransaksi menggunakan sistem e-commerce tersebut.  

 

Kesimpulan 

Signifikansi utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor paling 

utama yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam menggunakan sistem e-

commerce. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa faktor yang paling mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan 

dalam menggunakan sistem e-commerce adalah trust atau kepercayaan. 
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