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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH FAKTOR-FAKTOR KUALITAS LAYANAN
APLIKASI TOKOPEDIA DI WILAYAH KOTA MEDAN DENGAN
METODE SERVQUAL

Abstrak

Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat penelitian kuantitatif dengan
menggunakan metode kuesioner. Teknik dalam pengambilan sampel pada penelitian ini
yaitu menggunakan teknik probability atau menggunakan Teknik purposive sampling.
Dalam hal ini rumus yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah rumus Lemeshow,
sehingga penelitian ini didapatkan jumlah sampel sebanyak 396 responden. Hasil
penelitian dengan menggunakan bantuan software SPSS versi 25.0 menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil uji T
diketahui bahwa variabel Tangible dengan koefisien 2.805, variabel Reliability 5.819,
variabel Responsiveness 3.819, variabel Assurance 6.352, variabel Empathy 4.691 yang
berarti semua variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Sedangkan
pengujian hipotesis secara simultan variabel independen juga signifikan, dengan nilai f
hitung> f tabel atau signifikansi < 0,05. Koefisien determinasi menunjukkan hasil bahwa
kemampuan variabel kualitas pelayanan yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
dan bukti fisik dalam menjelaskan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 69,2%

Kata Kunci: kualitas layanan, aplikasi Tokopedia, servqual, kepuasan pengguna.

Abstract

This research is quantitative research using a questionnaire method. The sampling
technique in this study is using probability techniques or using purposive sampling
techniques. In this case, the formula used in sampling is the Lemeshow formula, so this
study obtained a total sample of 396 respondents. The results of the research using the
SPSS version 25.0 software show that service quality has a positive effect on customer
satisfaction. From the results of the T-test, it is known that the Tangible variable with a
coefficient of 2.8035, the reliability variable is 5.819, the Responsiveness variable is 3.819,
the Assurance variable is 6.352, and, Empathy variable is 4.691 which means that all
variables have a significant effect on user satisfaction. While simultaneously testing the
hypothesis of the independent variable is also significant, with the value of f count> f table
or significance<(0.05. The coefficient of determination shows the result that the ability of
service quality variables, namely reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
physical evidence in explaining the level of user satisfaction is 69,2%.

Keywords: service quality, Tokopedia application, servqual, user satisfaction.
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