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ABSTRAK

RANI NURFITRI. NIM: 1708203091. "PENGARUH DISTRIBUSI FISIK
DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA
APLIKASI SHOPEE (STUDI PADA MAHASISWA JURUSAN
PERBANKAN SYARIAH IAIN SYEKH NURJATI CIREBON)”. 2021

Kepuasan konsumen menjadi faktor penting dalam membangun sebuah
usaha. Begitu pula dalam usaha di bidang e-commerce seperti halnya Shopee yang
saat ini menjadi e-commerce yang paling diminati oleh masyarakat. Kepuasan
dalam hal ini merupakan perasaan yang dirasakan oleh konsumen setelah
melakukan pembelian produk atau jasa dengan layanan elektronik. Jika konsumen
merasa puas maka konsumen tersebut tidak hanya akan kembali lagi untuk
berbelanja tetapi juga dapat membawa konsumen lain untuk ikut berbelanja.
Untuk itu, agar dapat bertahan di tengah persaingan dengan e-commerce lainnya
maka Shopee dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada
konsumennya agar tetap merasa puas,. Adapun salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen diantaranya adalah distribusi fisik atau
aktifitas logistik dan e-service quality. Distribusi fisik merupakan kegiatan proses
penyampaian produk ke tangan konsumen. E-service quality merupakan penilaian
kualitas pelayanan secara keseluruhan yang diberikan pada situs belanja online.

Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis ada tidaknya pengaruh
distribusi fisik dan e-service quality terhadap kepuasan pengguna aplikasi shopee.
Adapun jenis penelitian ini adalah deskriptif dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Jenis data yang digunakan adalah data primer dengan sumber data
berasal dari kuesioner. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 85 responden
dari populasi 594 mahasiswa dengan menggunakan rumus slovin dengan standar
error 0,1 atau 10%. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
menggunakan analisis deskriptif, analisis statistik berupa uji validitas, uji
reabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, uji hipotesis berupa uji t
(parsial) dan uji F (simultan), serta uji koefisien determinasi (R?) dengan
menggunakan bantuan alat IBM SPSS Statistics 23.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara distribusi fisik terhadap kepuasan pengguna aplikasi shopee
sebesar 9,8% serta terdapat pengaruh positif dan signifikan antara e-service
quality terhadap kepuasan pengguna aplikasi shopee sebesar 62,9%. Maka secara
simultan, distribusi fisik dan e-service quality bersama-sama mempengaruhi
kepuasan pengguna aplikasi shopee dengan kontribusi sebesar 72,8%.

Kata kunci: Distribusi Fisik, E-Service Quality, Kepuasan, Shopee



ABSTRACT

RANI NURFITRI. NIM: 1708203091. "THE EFFECT OF PHYSICAL
DISTRIBUTION  AND  E-SERVICE QUALITY ON SHOPEE
APPLICATION USER SATISFACTION (STUDY ON SHARIA BANKING
STUDENTS other than SYEKH NURJATI CIREBON)". 2021

Customer satisfaction is an important factor to build a business. Likewise
in e-commerce businesses such as Shopee, which is currently the e-commerce that
iIs most in demand by the public. Satisfaction in this case is the feeling felt by
consumers after purchasing products or services with electronic services. If the
consumers are satisfied, they will not only come back to shop but can also bring
other consumers to shop. For this reason, in order to survive in the midst of
competition with other e-commerces , Shopee is required to improve the service
quality to its customers in order to remain satisfied. One of the factors that can
affect customer satisfaction is physical distribution or logistical activities and e-
service quality. Physical distribution is an activity in the process of delivering
products to the consumers hands. E-service quality is an assessment of the overall
service quality provided on online shopping sites.

The aim of the study is to analyze whether there is an effect of physical
distribution and e-service quality by using satisfaction of Shopee applications.
The type of this research is descriptive using a quantitative approach. The type of
data used is primary data with data sources derived from questionnaires. The
number of samples in this study were 85 respondents from a population of 594
students using the Slovin formula with a standard error of 0.1 or 10%. The data
analysis technique used in this research is descriptive analysis, statistical analysis
in the form of validity test, reliability test, classical assumption test, multiple
linear regression test, hypothesis test in the form of t test (partial) and F test
(simultaneous), and the coefficient of determination test. (R®with the help of 1BM
SPSS Statistics tool 23.

These results indicate that there is a positive and significant influence
between the physical distribution of the app user satisfaction shopee by 9.8% and
there is positive and significant correlation between e-service quality to user
satisfaction shopee application amounted to 62.9%. So simultaneously, physical
distribution and e-service quality together affect shopee application user
satisfaction with a contribution of 72.8%.

Keywords: Physical Distribution, E-Service Quality, Satisfaction, Shopee
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Arab-latin dan singkatan

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan
Nomor: 158 Tahun 1987 — Nomor: 0543 b/u/1987

1. Konsonan

No Arab Latin No Arab Latin
1 ‘ Tidak 16 L T
Dilambangkan
2 < B 17 L Z
3 < T 18 & ‘
4 & S 19 ¢ G
5 z J 20 a F
6 z H 21 K Q
7 ¢ Kh 22 d K
8 2 D 23 J L
9 3 7 24 o M
10 J R 25 8] N
11 J Z 26 B) W
12 o S 27 > H
13 o Sy 28 3 ’
14 oa S 29 P Y
15 U=
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2. Vokal
Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda
atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin

Fathah A
Kasrah |
Dammah U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf,

yaitu:
Tanda dan Huruf Nama Gabungan
Huruf

$ O Fathah dan Ya Ai
3o Fathah dan Wau Au

Contoh:

&S : kaifa

Js - haula

3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan
huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:
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Tanda Nama Huruf dan
Tanda
¢ /1< | Fathah A
dan alif
atau ya
¢ < Kasrah I
dan ya
s¢ | Dammah U
dan wau
Contoh:
J@: Qala
=, : Rama
J#: Qila

Js& : yaqiilu

4. Ta Marbutah (3)

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.

1. Ta marbutah (3) hidup

Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat fathah,

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t.

2. Tamarbutah (3) mati

Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat sukun,

transliterasinya adalah h.

3. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (3) diikuti
oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua

kata itu terpisah maka ta marbutah (¢) itu ditransliterasikan dengan

h.
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Contoh:

JikyIdia g  raudah al-azfal/ raudatul agfal
8 shalldipaall : al-Madmah al-Munawwarah/ al-Madinatul
Munawwara
dalh : Tal hah
Catatan:
Modifikasi

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa tanpa transliterasi,
seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan nama-nama lainnya ditulis sesuai
kaidah penerjemahan. Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia, seperti Mesir,
bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan sebagainya.

Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa Indonesia tidak

ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf
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