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RINGKASAN

Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Marketplace Shopee
Pada Mahasiswa Universitas Muhamadiyah Ponorogo

Teknologi informasi dan komunikasi berkembang sangat pesat pada zaman
digital saat ini. Perkembangan tersebut dapat memudahkan berbagai kegiatan
manusia seperti dalam hal berbelanja untuk memperoleh suatu barang. Pada awalnya
manusia berbelanja secara langsung pada sebuah toko, namun saat ini hal tersebut
telah mengalami perubahan yaitu manusia dapat berbelanja dimanapun dan
kapanpun. Manusia hidup terus berdampingan dengan kemajuan teknologi dan
globalisasi, yang menggeser pola hidup tradisional menuju pola hidup modern.
Tujuan dari penelitian ini yaitu mengetahui pengaruh Efisiensi (Efficiency) (X1),
Ketersediaan Sistem (System Availability) (X2), Pemenuhan (Fulfillment) (X3),
Privasi (Privacy) (X4), Responsivitas (Responsiveness) (X5), Kompensasi
(Compensation) (X6) dan Kontak (Contact) (X7) terhadap kepuasan pelanggan
Marketplace Shopee pada mahasiswa Universitas Muhamadiyah Ponorogo.

Sampel dari peneltian ini merupakan mahasiswa aktif Universitas
Muhammadiyah Ponorogo yang menggunakan Market Place Shopee dengan
menggunakan teknik purposive sampling dan sampel sebanyak 96 responden.
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier
berganda dengan menggunakan program SPSS 25. Penelitian ini menghasilkan uji
parsial (t) adalah sebagai berikut Efisiensi (Efficiency) (X1) = 0,029 , Ketersediaan
Sistem (System Availability) (X2) = 0,033, Pemenuhan (Fulfillment) (X3) = 0,019,
Privasi (Privacy) (X4) = 0,752, Responsivitas (Responsiveness) (X5) = 433,
Kompensasi (Compensation) (X6) = 0,012 dan Kontak (Contact) (X7) = 0,018.
Kata Kunci : Efisiensi (efficiency), ketersediaan sistem (system availability),

pemenuhan  (fulfillment), privasi (privacy), responsivitas (responsiveness),
kompensasi (compensation), kontak (contact) dan kepuasan pelanggan
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“Kesabaran dan ketekunan membawa hasil
Yang luar biasa”

__Napoleon Hill __
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