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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh dari variabel – 

variabel e-service quality yaitu reliability, responsiveness, privacy/security, information 

quality, dan ease of use terhadap kepuasan konsumen virtual event webinar. Penelitian ini 

dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif, sampel yang digunakan sebanyak 100 

(seratus) responden yang pernah mengikuti virtual event webinar pada semua golongan usia, 

gender, pendidikan, pekerjaan, pengeluaran, dan event virtual yang pernah diikuti. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner google form kemudian dianalisis secara deskriptif, 

analisis linear berganda, koefisien determinasi, uji f, dan uji t. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa ketiga variabel independen yaitu reliability, information quality/benefit, dan ease of use 

terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen, 

dan kedua variabel lainnya yaitu responsiveness, privacy/security terbukti tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Koefisien determinasi 

(R2) penelitian ini sebesar 0,644 yang berarti variabel independen yaitu reliability, 

responsiveness, privacy/security, information quality, dan ease of use mempengaruhi variabel 

dependen yaitu kepuasan konsumen sebesar 64%. Sedangkan sisanya 36% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti 

 

Kata Kunci: reliability, responsiveness, privacy/security, information quality, ease of use, dan 

kepuasan konsumen  
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ABSTRACT 

 

This research was conducted with the aim of knowing the effect of the e-service quality 

variables, namely reliability, responsiveness, privacy/security, information quality, and ease 

of use on customers satisfaction in virtual webinar events. This research was conducted using 

a quantitative approach, the sample used was 100 (one hundred) respondents who had 

participated in virtual webinar events in all age groups, gender, education, occupation, 

expenses, and virtual events they had participated in. Data collection method using google 

form questionnaire and then analyzed descriptively, multiple linear analysis, coefficient of 

determination, f test, and t test. The results of the analysis show that the three independent 

variables, namely reliability, information quality/benefit, and ease of use, have a significant 

effect on the dependent variable, namely customers satisfaction, and the other two variables, 

namely responsiveness, privacy/security, have no significant effect on the dependent variable, 

namely customers satisfaction. The coefficient of determination (R2) in this study is 0.644, 

which means that the independent variables, namely reliability, responsiveness, 

privacy/security, information quality, and ease of use, affect the dependent variable, namely 

customers satisfaction by 64%. While the remaining 36% is influenced by other variables not 

examined. 

 

Keywords: reliability, responsiveness, privacy/security, information quality, ease of use, and 

customers satisfaction.©UKDW
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Virus Corona (COVID-19) merupakan sebuah wabah berupa virus yang  dapat 

menyebar dan menginfeksi jutaan orang di dunia. Virus COVID-19 kini telah melanda 

ke seluruh dunia, Di Indonesia sendiri kasus pertama terjadi pada 2 Maret tahun 2020 

hingga penyebarannya terus bertumbuh sampai saat ini. Merebaknya penyebaran virus 

COVID-19 memaksa pemerintah untuk membuat berbagai kebijakan baru dengan 

tujuan untuk mencegah peningkatan angka infeksi virus ini. Dalam menangani virtus 

ini, Pemerintah membuat sebuah kebijakan baru melalui surat edaran Kemendikbud 

Nomor 1 Tahun 2020 terkait dengan pencegahan angka penyebaran Corona Virus 

Disiase di Perguruan Tinggi. Berdasarkan surat edaran yang telah beredar, pihak 

Kemendikbud menghimbau bagi seluruh perguruan tinggi untuk dapat 

menyelenggarakan pembelajaran jarak jauh di rumah masing-masing melalui berbagai 

platform online yang tersedia. (Dikti Kemendikbud, 2020) 

Terkait dengan meluasnya pandemi COVID-19 dan kebijakan pembelajaran 

jarak jauh yang Pemerintah telah tetapkan, dunia pendidikan di Indonesia dituntut 

untuk beradaptasi dengan setiap perubahan yang ada khususnya dengan penggunaan 

teknologi sebagai media dalam kegiatan belajar mengajar. Di era pembelajaran secara 

daring ini, kegiatan pembelajaran online dapat diakses kapanpun, dimanapun, dan 

dalam bentuk apapun, salah satunya melalui virtual event website seminar (webinar) 

yang diselenggarakan berbagai pihak baik perguruan tinggi maupun lembaga umum. 

Mengacu pada pendapat dari Mansyur, et al. (2019) tentang webinar, pengertian 

webinar merupakan suatu seminar, pengajaran ataupun workshop yang dilakukan 
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secara virtual, dan penerapannya dengan sistem tatap muka secara virtual yang akan 

disampaikan melalui suatu media online dan bisa dihadiri oleh banyak peserta yang 

berada dimanapun mereka berada, dalam kegiatan webinar peserta dapat berinteraksi 

melalui video ataupun text (chat). Besarnya dampak webinar sebagai media 

pembelajaran saat ini tidak lepas dari tingkat kepuasan konsumennya yang tidak lain 

adalah pelajar, mahasiswa maupun masyarakat umum. Selain informasi penting yang 

diberikan kepada para konsumennya, banyak dari pihak penyelenggara webinar di 

Indonesia memberikan penawaran-penawaran menarik demi menunjang tingkat 

kepuasan konsumennya salah satunya melalui e-service quality (Kualitas layanan 

elektrik/online).  

Kualitas layanan elektrik/online adalah sebuah komponen yang penting 

didalam meningkatkan pemasaran  virtual event webinar dan dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggannya. Hoffman (2011) mendefinisikan e-service qualiity sebagai 

suatu jasa virtual atau dapat dikatakan pelayanan online yang disambungkan melalui 

jaringan internet, dan dapat membantu dalam menyelesaikan masalah, transaksi, 

maupun tugas. Sedangkan mengacu pada pendapat Zeithaml (2009) tentang kualitas 

layanan elektronik, pengertian kualitas elektronik adalah alat pengukur untuk mengukur 

sejauh mana sebuah web atau situs dapat memfasilitasi perbelanjaan dalam pembelian 

dan pengiriiman sebuah produk dan layanan yang efektif dan efisien. E-Service quality 

dapat digunakan perseorangan maupun dalam skala perusahaan, juga layanan lainnya 

mampu dijangkau dengan jaringan yaang jauh lebih besar dibandingkan dengan 

layanan konvensional. 

Layanan virtual dengan kualitas yang tepat akan lebih memberikan sebuah 

dampak yang positif kepada konsumen, maka dalam meningkatkan kepuasan dan nilai 
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jual sebuah virtual event, setiap penyelenggara webinar dituntut untuk memberikan 

layanan dengan kualitas yang baik melalui dimensi e-service quality. Beberapa dimensi 

yang terdapat pada kualitas layanan elektronik/online seperti reliability,  

responsiveness, iprivacy/security, information quality/benefit, ease of use, web design 

dapat menjadi penentu kepuasan dari konsumen pengguna jasa virtual event webinar, 

namun dalam penelitian ini peneliti lebih berfokus terhadap materi dan teknis 

pelaksanaan virtual event webinar, sehingga variabel yang digunakan adalah reliability, 

responsiveness, privacy/security, information quality/benefit, dan ease of use. 

Selain e-service quality, kepuasan konsumen sebagai tolak ukur berkembangnya 

webinar merupakan unsur yang sangat penting dimana setiap komentar positif yang 

diberikan oleh konsumen akan menjadi pertimbangan program ini kedepannya dapat 

berlangsung dengan baik. Mengacu pada ungkapan Zeithaml and Bitner dalam Jasfar 

(2012) tentang kepuasan  konsumen, pengertian kepuasaan konsumen yaitu suatu 

perbadingan antara persepsi pelanggan terhadap suatu layanan yang diterima dan 

menimbulkan harapan sebelum mengunakan jasa tersebut. Mengacu pada ungkapan 

Bachtiar (2011) tentang kepuasan konsumen, pengertian kepuasan konsumen yaitu 

ekspresi yang konsumen berikan secara positif terhadap suatu jasa maupun produk 

ketika maupun setelah menggunakan jasa atau produk tersebut. Bagi peneliti hal 

tersebut menjadi menarik untuk diteliti, apakah dimensi dalam e-service quality dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen pada virtual event webinar. 

1.2     Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, peneliti menguraikan 

beberapa rumusan masalah dalam penelitian ini : 
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1. Apakah variabel Reliability berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

Virtual Event Webinar? 

2. Apakah variabel Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Virtual Event Webinar? 

3. Apakah variabel Privacy/Security berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Virtual Event Webinar?  

4. Apakah variabel Information quality/benefit berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen Virtual Event Webinar?  

5. Apakah variabel Ease of use berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Virtual Event Webinar?  

1.3     Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak peneliti capai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk menganalisa pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Konsumen Virtual 

Event Webinar. 

2. Untuk menganalisa pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen 

Virtual Event Webinar. 

3. Untuk menganalisa pengaruh Privacy/security terhadap Kepuasan Konsumen 

Virtual Event Webinar. 

4. Untuk menganalisa pengaruh Information quality/benefit terhadap Kepuasan 

Konsumen Virtual Event Webinar. 
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5. Untuk menganalisa  pengaruh Ease of use terhadap Kepuasan Konsumen Virtual 

Event Webinar. 

1.4    Kontribusi Penelitian 

Melalui penelitian ini peneliti berharap akan adanya kontribusi yang diambil 

dari penelitian penulis. Salah satunya memberikan kontribusi bagi berbagai pihak. 

Berikut beberapa rangkaian kontribusi dari penelitian ini : 

1. Bagi Penyelenggara Virtual Event Webinar 

Peneliti mengharapkan untuk penelitian ini dapat dijadikan sebagai gambaran, 

landasan dan dasar bagi pengembangan suatu virtual event khususnya webinar 

dalam lingkup kualitas e-service quality agar menambah eksistensi suatu jasa 

event kedepannya. 

2. Bagi Ilmu Pengetahuan 

Sebagai suatu karya ilmiah, peneliti berharap agar penelitian ini dapat menjadi 

suatu acuan bagi ilmu pengetahuan dan akademisi dalam menumbuhkan suatu 

wawasan pada bidang marketing, terutama yang bersangkutan dengan kualitas 

jasa virtual guna mempertahankan kepuasan  konsumen terhadap jasa webinar. 

1.5     Batasan Penelitian 

Pada penelitian ini, peneliti melakukan batasan, yaitu :   

1. Peneliti menggunakan dimensi dari e-service_quality yang meliputi reliability, 

responsiveness, privacy/security, information quality/benefit, dan ease of use  

sebagai penentu tingkat kepuasan konsumen dalam penelitian ini.  
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2. Objek dalam penelitian ini hanya  mencakup satu jenis virtual event yaitu 

webinar, sedangkan virtual event lainnya seperti pelatihan virtual, konser virtual, 

pentas seni virtual, dan kompetisi virtual tidak termasuk didalamnya. 

3. Waktu penelitian ini hanya 4 bulan dimulai dari bulan februari hingga bulan juni, 

dan teknik penelitian yang peneliti gunakan sepenuhnya dilakukan secara online.
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

  5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden 

1. Disimpulkan dari hasil analisis deskriptif profil responden 

berdasarkan usia mayoritas konsumen virtual event webinar 

berusia >20 -25 tahun berjumlah 40%. 

2. Berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan 

gender, yang paling banyak mengikuti virtual event webinar 

adalah pria berjumlah 51% dan wanita berjumlah 49%. 

3. Berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan 

pendidikan terakhir responden yang sering mengikuti virtual event 

webinar adalah responden dengan tingkat pendidikan terakhir 

SMA/SMK berjumlah 49%. 

4. Mayoritas pekerjaan responden yang menggunakan layanan jasa 

virtual event webinar adalah pelajar/mahasiswa berjumlah 32%. 

5. Menurut hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan 

pengeluaran selama 1 bulan responden yang sering mengikuti 

virtual event webinar adalah kelompok yang memilliki tingkat 

pengeluaran >Rp 1.500.000 – Rp 2.500.000 berjumlah 36% 

6. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, responden yang pernah 

mengikuti virtual event berupa webinar berjumlah 100%, lalu 

responden yang pernah mengikuti virtual event berupa pelatihan 

virtual berjumlah 63%, dan terakhir responden yang pernah 
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mengikuti virtual event berupa hiburan/entertainment berjumlah 

55%. 

5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R
2
) 

 Melalui hasil uji analisis regresi koefisien determinasi, dapat 

disumpulkan bahwa variabel reliability, responsiveness, privacy/security, 

information quality/benefit, ease of use memiliki pengaruh sebesar 64% 

terhadap variabel kepuasan konsumen virtual event webinar. Sedangkan 

36% sisanya disebabkan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini seperti variabel trust, dan experience. 

 5.1.3 Hasil Analisis Uji F 

  Berdasarkan hasil Uji F yang telah dibahas pada bab IV memiliki 

kesimpulan bahwa variabel reliability, responsiveness, privacy/security, 

information quality/benefit, ease of use memiliki nilai probabilitas 0,000 

dan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan pada 

kepuasan konsumen virtual event webinar. 

5.1.4 Hasil Analisis Uji t 

1. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan 

variabel reliability, dengan pembanding nilai signifikan dengan taraf 

signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha diterima  dan Ho 

ditolak, yang memiliki arti koefisien regresi dalam variabel reliability 

secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas 

sebesar 0,011. 

2. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, dapat disimpulkan bahwa 

variabel responsiveness, dengan pembanding nilai signifikan dengan 
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taraf signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha ditolak dan 

Ho diterima, artinya koefisien regresi pada variabel responsiveness 

secara parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas 

sebesar 0,143. 

3. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel privacy/security, dengan pembanding nilai signifikan dengan 

taraf signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha ditolak dan 

Ho diterima, artinya koefisien regresi pada variabel privacy/security 

secara parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas 

sebesar 0,148. 

4. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel information quality, dengan pembanding nilai signifikan 

dengan taraf signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha 

diterima  dan Ho ditolak, yang memiliki arti koefisien regresi dalam 

variabel information quality secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen virtual event webinar karena 

memiliki nilai probabilitas sebesar 0,000. 

5. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel ease of use, dengan pembanding nilai signifikan dengan taraf 

signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha diterima  dan Ho 

ditolak, yang memiliki arti koefisien regresi dalam variabel ease of 

use secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas 

sebesar 0,026. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Variabel penelitian yang diteliti terbatas pada e-service quality sementara banyak 

variabel-variabel lain yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen. 

2. Penelitian ini terbatas pada virtual event webinar, sehingga hasil penelitian ini 

tidak berlaku bagi virtual event lainnya. 

3. Penelitian ini tidak membedakan antara virtual event webinar yang berbayar dan 

yang tidak berbayar, konsekuensi logisnya adalah penelitian ini tidak dapat 

membedakan kepuasan konsumen berdasarkan jenis webinar yang berbayar dan 

yang tidak berbayar. 

4. Penelitian ini terbatas untuk 100 responden sedangkan cakupan populasinya 

sangat luas. 

5. Penelitian ini dilaksanakan dimasa pandemi dengan tanpa adanya komunikasi 

secara langsung dengan konsumen webinar, konsekuensi logisnya adalah, tidak 

mampu menggambarkan kepuasan konsumen akan kualitas layanan online secara 

lebih akurat. 

5.3 Saran 

5.3.1 Saran berdasarkan hasil penelitian bagi penyelenggara virtual event 

webinar 

  Menurut hasil uji analisis regresi linear yang dilakukan pada 

penelitian mengenai pengaruh e-service quality terhadap kepuasan 
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konsumen virtual event webinar, maka peneliti akan memberikan saran 

bagi penyelenggara virtual event webinar adalah sebagai berikut : 

1. Dengan keandalan yang baik dari setiap penyelenggara webinar, 

maka diharapkan untuk setiap penyelenggara mempertahankan hal 

tersebut. Melihat situasi dan kondisi dimasa pandemi saat ini yang 

memungkinkan untuk seminar terus dilakukan secara virtual 

membuat penyelenggara virtual event webinar harus lebih 

memberikan pelayanan yang baik, tepat waktu, dan kepastian 

layanan pada suatu webinar juga terealisasi dengan baik agar 

kepuasan konsumen terhadap keandalan dari penyelenggara 

virtual event webinar terus meningkat. 

2. Ketanggapan atau responsiveness dari penyelenggara virtual event 

webinar merupakan hal yang harus diperhatikan dan tentunya 

tidak boleh luput dalam pelaksanaan webinar demi meningkatkan 

kepuasan konsumen, meskipun dalam penelitian ini ketanggapan 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan, hal ini disarankan demi 

kepuasan dan kenyamanan konsumen dalam mengikuti 

pelaksanaan virtual event webinar. 

3. Privasi dan keamanan pada layanan yang diberikan kepada 

konsumen virtual event webinar tentunya tetap harus menjadi hal 

yang diperhatikan dalam setiap pelaksanaan webinar yang 

tentunya demi rasa aman yang didapatkan oleh konsumen, 

meskipun dalam penelitian ini privasi dan keamanan tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan, hal ini disarankan demi 
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kepuasan dan rasa aman konsumen dalam mengikuti pelaksanaan 

virtual event webinar. 

4. Memberikan informasi maupun materi yang berkualitas dan 

memiliki manfaat merupakan salah satu tugas utama yang 

penyelenggara webinar harus berikan kepada setiap konsumen 

virtual event webinar. Melalui hasil penelitian ini maka 

penyelenggara virtual event webinar dapat mempertahankan setiap 

kualitas materi atau informasi yang diberikan bagi konsumen atau 

bahkan terus mengembangkan ide terkait informasi yang dapat 

diberikan pada konsumen hingga lebih luas dan lebih baik lagi, 

agar kepuasan konsumen terhadap kualitas informasi yang 

diberikan dari penyelenggara virtual event webinar terus 

meningkat. 

5. Dengan layanan yang mudah digunakan, materi yang mudah 

diingat dengan baik oleh peserta virtual event webinar, maka 

diharapkan untuk setiap penyelenggara mempertahankan hal 

tersebut agar kepuasan konsumen terhadap kemudahan 

penggunaan yang digunakan maupun diberikan dari penyelenggara 

virtual event webinar terus meningkat. 

5.3.2 Saran untuk penelitian selanjutnya 

  Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka peneliti dapat 

memberikan beberapa saran bagi peneliti selanjutnya untuk dapat 

membantu dan melengkapi penelitian kedepannya menjadi lebih baik, 

yakni : 
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1. Pada penelitian mendatang, penelitian ini khususnya pada hasil 

dapat menjadi acuan sebagai gambaran dan pembanding bagi 

penelitian selanjutnya, namun peneliti mengharapkan peneliti 

selanjutnya dapat menganalisis menggunakan variabel lain dan 

masih belum terjangkau untuk diteliti yang akan dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen suatu perusahaan 

produk maupun jasa. 

2. Pada penelitian mendatang, peneliti mengharapkan peneliti 

selanjutnya untuk dapat menggunakan variabel, dimensi maupun 

indikator lain diluar variabel e-service quality seperti e-trust, e-

satisfaction, e-loyalty, dan variabel lain yang memiliki dampak 

terhadap kepuasan konsumen suatu jasa virtual event. 
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