ANALISIS KUALITAS LAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN E- SERVICE
QUALITY UNTUK MENGETAHUI KEPUASAN PELANGGAN BELANJA
ONLINE TOKOPEDIA

SKRIPSI

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi satu syarat untuk menyelesaikan Program Studi
Manajemen (S1) dan memperoleh gelar Sarjana Manajemen

Oleh:

MILA ROSA
17.104.11.041

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI MANAJEMEN
2022



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Mila Rosa
NIM 1710411041
Program Studi : Ekonomi Manajemen

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa skripsi yang berjudul:
ANALISIS KUALITAS LAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN E- SERVICE QUALITY UNTUK
MENGETAHUI KEPUASAN PELANGGAN BEILANJA'ONLINE TOKOPEDIA.
adalah hasil karya sendiri. Kecuali jika dalam-beberapa kutipan substansi telah saya sebutkan
sumbernya. Belum pernah diajukan pada instansi manapun, serta bukan Karya plagiat atau jiplakan. Saya
bertanggung jawab atas keaslian, keabsahan, dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah.

Demikian pernyataan-ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan dan paksaan dari
pihak manapun serta saya bersedia memperoleh sanksi akademik dan siap dituntut dimuka hukum, jika
ternyata dikemudian hari‘ada pihak-pihak yang dirugikan dari pernyataan yang tidak benar tersebut.

Jember, 2022
Yang menyatakan,

96E73AIX08704104
Miia Kosa
NIM. 1710411041

=
&
=z
3
£
3
L3



ANALISIS KUALITAS LAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN E- SERVICE QUALITY
UNTUK MENGETAHUI KEPUASAN PELANGGAN BELANJA ONLINE TOKOPEDIA

Pembimbing:
Dosen Pembimbing Utama

Dosen Pembimbing Pendamping

Oleh :

Mila Rosa
17.104.11.041

: Seno Sumowo. Drs. M.P

: Ira Puspitadewi S. SE, MM




PENGESAHAN

Skripsi berjudul: Analisis Kualitas Lavanan Dengan Menggunakan E-Service Quality Untuk Mengetahui
Kepuasan Pelanggan Belanja Online Tokopedia, telah diuji dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Jember pada:

Nama  : MILA ROSA

NIM 21710411041

Hari SJum’at

Tanggal : 7 Oktober 2022

Tempat : Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember

Tim Penguji.

Akhmad Suharto. Drs. M.
NPK 8906242

Anggota, |,

Seno Stmowo, SE, MM.. Ira Puspithdewi S.,SE..MM
NPK 0109288 NPK 0727078103

Mengesahkin

De "l,’ Ketua Jurusan,
i
1
7

% =
xl\’i{i_hl'ni “m, SE, MM Achmad Hasan Hafidzi.,SE..MM
N 081120050120001 NPK 0714058604



Skripsi

PERSEMBAHAN

ini saya persembahkan kepada mereka yang mampu memberikan ketenangan hati, mampu

menjadi penyemangat dalam hari — hari saya, dan mampu memberi alasan kepada saya untuk tetap

bertahan dengan langkah dan usaha saya, Directed to:

1.

2.

Ayah dan ibu tercinta yang telah memberikan banyak hal dalam hidup dan pendidikan saya.
Keluarga besar penulis yang telah mampu memberikan warna lain di hidup ini, terima kasih atas
segala hal yang tidak terungkapkan dengan bahasa apapun

Semua teman-teman yang memberi banyak inspirasi dan pelajaran hidup.

Almamaterku tercinta, Universitas Muhammadiyah Jember.



MOTTO

“Cukup Allah menjadi Penolong kami dan Allah adalah sebaik-baik Pelindung”
(Qs. Al Imran : 73)

“Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak akan pernah menjadi takdirku,

dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah melewatkanku”
( Umar bin Khattab)

Vi



KATA PENGANTAR
Segala puji syukur kupanjatkan hanya pada ALLAH SWT, yang telah melimpahkan rahmat,
karunia serta hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyusun dan menyelesaikan skripsi dengan judul
Analisis Kualitas Layanan Dengan Menggunakan Metode E-Service Quality Untuk Mengetahui
Kepuasan Pelanggan Belanja Online Tokopedia.

Skripsi ini merupakan karya penulis dan merupakan salah satu syarat dalam memperoleh Gelar
Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember. Dalam
penyusunan hingga terselesaikannya skripsi ini, penulis menyadari telah banyak pihak yang membantu,
membimbing dan mendorong serta memberi semangat pada penulis. Penulis sadar tanpa bantuan dari
berbagai pihak, penulis akan mengalami kesulitan dalam menyelesaikan skripsi ini. Untuk itulah pada
kesempatan kali ini, penulis mengucapkan terima kasih dan penghargaan yang sebesar-besarnya kepada:

1. Ibu Maheni Ika Sari, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnhis Universitas
Muhammadiyah Jember.

2. Achmad Hasan Hafidzi.,,SE.,MM, selaku Kepala - Jurusan Manajemen Universitas
Muhammadiyah Jember.

3. Bapak Ahmad Suharto. Drs.M.P selaku Dosen penguji yang telah memberikan koreksi dan
pengarahan dalam penyusunan skripsi ini.

4, Bapak Seno Sumowo, SE, MM. dan lbu Ira Puspitadewi S.,SE.,MM selaku Dosen Pembimbing
yang telah meluangkan waktu dan pikiran serta perhatiannya guna memberikan bimbingan dan
pengarahan demi terselesaikannya penyusunan skripsi ini.

5. Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan yang bermanfaat bagi
penulis.

6. Kedua orangtua saya yang selalu support saya baikdari segi keuangan maupun dukungan
yang selalu mereka berikan.

7. Rekan-rekan seperjuangan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember
yang telah banyak memberi bantuan dan masukan yang sangat berguna dalam menyusun skripsi
ini.

Atas amal baik yang telah diberikan pada penulis semoga Allah SWT memberikan balasan yang
sesuai dan semoga rahmat serta hidayah-Nya diberikan kepada kita semua. Besar harapan penulis
semoga skripsi ini berguna bagi penulis khususnya dan bermanfaat bagi semua pihak yang membacanya.

Jember, 2022

Penulis

vii



DAFTAR ISl

Halaman
HALAMAN SAMPUL ..ottt sttt sae s et s besse e et e seasese e eeseesaasessessensensanensens i
PERNY ATAAN ..ottt ettt ettt st e st e se s be s ae st et e st es e e bena et e st e b e e se e b e e b e et e st eseeseabeasesreneenennans ii
PERSETUJIUAN ..ottt etk b b bbb b e s et b ettt e e st ettt b iii
e L] S A A SRS iv
PERSEMBAHAN ..ottt et sttt e e s et sa et et e st b et sae st e s e eseeseebentestesaereenearenreen v
IMIOT T Ottt bbbt b bt e e bt h b e h e b b e e R b eb e e Rt e b e e bt eb e eb e e bt e et ek e e nbenbeebeenbe b vi
KATA PENGANTAR. ..ottt ettt st a ettt seste s te e seatesbe st es e es e eseese st eseeseeseasessesseseensenenreas Vii
DAFTAR IST ottt bbb bttt b et b e bbb b et e bbbt viii
D N o 17 A =] TS iX
DAFTAR GAMBAR ..ottt stise ettt s e te st e st et e et et et e st e st et et et e st eneaneetesresnenaareas X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sassiess e sasis s ianse e s e kianas e ssebensessesessessesbessasessessessessessssessessensenes Xi
A S I 2 AN SRS Xii
ABSTRACT ..ottt ih ettt ettt btttk b ettt e st bkttt s ARttt n et n e b re et bns Xiii
27AV= 1) U ARSI S | ¥ | B I S SRR Prrvrry, SRS 1
o S N 1 N N T USSP 1
1.1 Latar BelaKang . .......c.ooociiieiieiee e e bt am et ab et ere s 1
1.2 RUMUSAN IMTASAIAN ... i ittt ettt e taete s e steehe e b be e e tente e e e nee e 4
1.3 Tujuan Pgrafitian ... @fem 7. 8. . Zair:........poviereeerr s OO oo v veevere N Moo rereecennnnrnns 4
1.4 Manfaat PENEIITIAN .....iciui it ettt aes et e se et e e tesreeeesteste et bn e eeeneenaesneenean 4
BAB2.......R N........ 0.  Wa...... NNWNWL...... 0 0. ... [ 5
TINJAUAN BUSTAKA. . .o .- e P o e eseini oo M L, 5
2.1 Tinjaudh [feori.. Sofad ..\ N S5 ASGdBR = .. .W@&.. A DR 5
2.2 Penelitian Terdahulu.........i. ... o il imamesrvsvessasoreeeees s eeatees oo EERRE e tese et ambeseesnnensenenns 9
2.3 KerangialKonseptlial. Na VA .-...5%. 7 . . 0 AN ool L, 13
2.4 HipoteS§\......... 0. "L . 770 i o . QNSNS N, 14
BAB3........... R\ Tl I ... 2/ THIVWNNN.....xO@ I A 15
METODE PENELITIAN ... ccitte ittt ittsttses e eeeeeeseesteseesessessebaas e st ssssesse s ehaeseesesseseebeantesessesseseessnnensens 15
3.2 1dentifikasi Variabel ... oo ittt e te e te e b ebe e beebe e nte e saeenas 15
3.1 Definisi Operasional Variabel. ... ... i b 15
3.3 DESAIN PENEIITIAN ..o e ettt e et se et b e s n e eteeneeeenreenaenrenee s 16
3.4 Jenis Data..... N ooovveveeenn el i ool 17
3.5 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel ...t 17
3.6 Metode PengumpPUIAN DAta...........ccciiiiiiiiiiiieiic ettt sre st resae 18
3.7 TEKNIK ANGIISIS DAA.1tcure. i iieeitie ittt ei sttt ere e s e et e e eaba e e b e e teesbeesbeebeeereeenbeesbeesreesaes 19
BAB 4........coivieininniicrennnnnennenne s T et g et ee e rea 21
HASIL DAN PEMBAHASAN ... oottt ettt te sttt be bt e s et be b e s esaesaanaatesresaeneas 21
4.1 Gambaran Umum Objek PENEIILIAN .........ccoviiiiiiiiieees s 21
4.2 Gambaran Umum Penyebaran KUEBSIONE ...........ceueirieeiee et sne e 22
O o L N T LY Sl D L SR 22
4.4 PeMDANASAN.......c.eiiiiiicie ettt e e ebe e eab e e e ae e be e beehaeeabeenreebeenreeans 29
BAB Dot h et h e be et et et R e e R e b e R e st e Rt eReeae et eReeReeteereerenrenrerereas 31
KESIMPULAN DAN SARAN ... oottt sttt sttt este e e ssessestessesenestenseseeseesessessessessenens 31
5.1 KESIMPUIAN <.ttt ettt et et ebe et ereesbeeneeseeeeeeneeeeseeeneenaenneas 31
ST T L 10 E OO OT O PROPRTPPPP 31
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt ettt e b et s b e st e s e e seeae s te st et e s esseneateseeseneas 32
N Lo 1 N PSSR 34

viii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulul ... 10
Tabel 3.1 INdiKator Variahel ...ttt nne s 15
TaDEl 3.2 SKAIA LIKEIT ...ttt 19
Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........cccocvoeiiiiiieniiieese e 22
Tabel 4.2 Responden Berdasarkan USIA...........cccceiveiieiiieeiieie s ste st sa e sreste e 23
Tabel 4.4 Responden Berdasarkan PendidiKan ............cooovviiiiiiieiiieiisisese e 23
Tabel 4.4 Statistik Deskriptif Variabel............ccooiiii e 23
Tabel 4.5 HaSil Uji ValidITas..........ccoooiiiieee e 24
Tabel 4.6 Nilal REHADIIITAS. ......c.oviiiiiiieieiee ittt b 25
Tabel 4.7 UJi NOIMAIITAS ... esiiie e aseit e binas e e e ettt b et eb ettt benne e 25
Tabel 4.8 Uji MUITIKOIINEAITAS ...cui.vveiiiiieieeiiic sttt o s tb et ta et besbe st e sresteesbesreare s 26
Tabel 4.9 Regresi Linear BErgaNGA.............couiivimesisiensinesmeeeiesisie s ih e st ne e 27
Tabel 4.10 Ujit........... gl o AL L F AL T SN, 28
Tabel 4.11 Uji R%... gl B T ecerrnrines el e N Rt 29



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1 Data Marketplace Tahun 2018 ........cc.coveiiiiiieie et sae s 2
Gambar 1.2 Data Marketplace Tahun 2020 ..........cccoiiiiiiiieieisee e 3
Gambar 2.1 Kerangka KONSEPLUAL ............coviiiiiiice et re e 13
Gambar 4.1 L0g0 TOKOPEUIA. .......ccveiiiiiieiie ettt sttt e st seesreete e besreeeenreere e 21
Gambar 4.2 Tampilan Utama TOKOPEAIA.........curverveieiiirieieieeeee e 21
Gambar 4.3 Uji HeteroOKEAASTISITAS. ..........covrriiiiieriiieisesie s 26



DAFTAR LAMPIRAN
Halaman

Lampiran 1 KUeSioNer PENEIILIAN ..........cccviiiieie ettt st sresrens
Lampiran 2 Hasil Perhitungan KUESIONET .......c.cocoiiiioiieiiie et sre et staete e 37
Lampiran 3 Hasil PENGUJIAN SPSS ...t

Xi





