ABSTRAK

Sejalan pesatnya teknologi yang semakin maju serta kondisi ekonomi saat ini
menjadikan kompetisi usaha semakin bersaing, tak terkecuali dalam dunia bisnis e-
commerce. Perkembangan bisnis e-commerce yang semakin pesat seiring dengan
perkembangan teknologi saat ini mendorong Shopee turut serta dalam bisnis ini.
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan e-commerce Shopee terhadap kepuasan konsumen pada
mahasiswa/i Universitas Kristen Maranatha yang menggunakan aplikasi Shopee.
Metode pengambilan sampel yang digunakan oleh peneliti adalah metode purposive
sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah mahasiswa/i
Universitas Kristen Maranatha yang menggunakan aplikasi E-Commerce Shopee,
sebanyak 179 responden. Teknik sampling yang digunakan adalah regresi linear
sederhana. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) Kualitas pelayanan e-commerce
Shopee memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan
nilai sig sebesar 0,000. (2) Dari koefisien determinasi diketahui kualitas pelayanan
mampu menjelaskan variabel kepuasan konsumen sebesar 42,6% sedangkan
sisanya sebesar 57,4% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti.
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ABSTRACT

Along with the development of technology that is increasingly advanced and the
current economic conditions make competition in the business world increasingly
tight, no exception in the world of e-commerce business. The rapid development of
the e-commerce business along with current technological developments
encourages Shopee to participate in this business. This study was conducted with
the aim to find out how much influence the quality of Shopee e-commerce services
on customer satisfaction in maranatha Christian University students who use
shopee application. The sampling method used by researchers is purposive
sampling method. The sample used in this study was maranatha Christian
University students who used Shopee E-Commerce application, as many as 179
respondents. The sampling technique used is simple linear regression. The results
showed that (1) The quality of Shopee's e-commerce services has a significant
influence on consumer satisfaction, with a sig value of 0.000. (2) From the
coefficient of determination known service quality is able to explain the variable of
consumer satisfaction of 42.6% while the remaining 57.4% is explained by other
factors that are not studied.
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