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konsumen pada marketplace Shopee di Sleman DIY dan dimajukan untuk diuji
pada tanggal 21 januari 2021, adalah hasil karya saya.

Dengan ini saya menyatakan dengan sesungguhnya bahwa dalam skripsi ini
tidak terdapat keseluruhan atau sebagian tulisan orang lain yang saya ambil dengan
cara menyalin, atau meniru dalam bentuk rangkaian kalimat atau simbol yang
menunjukkan gagasan atau pendapat atau pemikiran dari penulis lain, yang saya
aku seolah-olah sebagai tulisan saya sendiri, dan atau tidak terdapat bagian atau
tanpa memberikan pengakuan pada penulis aslinya.

Apabila saya melakukan hal tersebut di atas, baik sengaja maupun tidak,
dengan ini saya menyatakan menarik skripsi yang saya ajukan sebagai hasil tulisan
saya sendiri ini. Bila kemudian terbukti bahwa saya ternyata melakukan tindakan
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MOTTO

"janganlah takut, sebab aku menyertail engkau,janganlah
bimbang, sebab aku ini Allahmu,; aku akan meneguhkan
bahkan akan menolong engkau, aku akan memegang engkau
dengan tangan kanan-ku yang membawa kemenangan'".

( Yesaya 41:10 )

“Orang biasa hanya percaya pada hal-hal yang mungkin.
Orang yang luar biasa mampu menggambarkan dengan jelas
banyak hal yang tidak mungkin, kemudian mengubahnya
menjadi mungkin”.

(cherie charter scoot).

“When you feeling down,

just remember that God is always there to 1ift you up.”

"kalau aku capek, pasti bapak dan ibuku lebih capek."
(Glaudensius Whimphie Billyarta)
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari setiap dimensi
kualitas layanan elektronik (e-service quality) yaitu efisiensi, fulfillment, reliability,
privasi, responsiveness, kompensasi, dan kontak terhadap kepuasan pelanggan
Shopee di Sleman DIY. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan Google
Formulir. Sampel dalam penelitian berjumlah 210 responden yang merupakan
konsumen Shopee di sleman DIY. Analisis data menggunakan regresi linear
berganda. Populasi dalam penelitian ini adalah warga yang berdomisili di Sleman
DIY yang pernah bertransaksi di Shopee dengan minimal transaksi sebanyak 2 kali.
Teknik pengambialn sampel menggunakan model Non-Probability Sampling
dengan metode purposive sampling yaitu penentuan sampel dengan pertimbangan
konsumen pernah melakukan minimal 2 (dua) kali transaksi pada aplikasi shopee.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan dimensi e-service quality yaitu efisiensi,
privasi, responsiveness, kompensasi, dan kontak memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, sedangkan fulfillment dan reliability tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi privasi memiliki pengaruh paling tinggi
terhadap kepuasan pelanggan Shopee di Sleman DIY.

Kata Kunci: Kualitas Layanan Elekteronik (E-SERVQUAL), Kepuasan
Konsumen.
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ABSTRACT

This research aims to see the influence of each dimension of electronic
services (quality of electronic services), namely efficiency, fulfillment, reliability,
privacy, responsiveness, compensation, and contact with Shopee customers in
Sleman DIY. Data collection is done using Google Forms. The sample in this study
210 respondents are Shopee consumers in Sleman DIY. Data analysis using
multiple linear regression. The population in this study are residents who live in
Sleman DIY who have transacted at Shopee with a minimum transaction of 2 times.
The sampling technique uses the Non-Probability Sampling model with purposive
sampling method, namely determining the sample with the consideration that
consumers have done at least 2 (two) transaction times on the Shopee application.
The results of this study indicate that the dimensions of e-service quality, namely
efficiency, privacy, and responsiveness, compensation and contacts have an
influence on customer satisfaction, while reliability, fulfillment, have no effect on
customer satisfaction. Dimensional privacy has the highest influence on Shopee
customer satisfaction in Sleman DIY.

Keywords: Quality of Electronic Services (E-SERVQUAL), Customer Satisfaction.
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