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ANALISIS DESKRIPTIF KUANTITATIF E-SERVICE QUALITY DAN E-
SATISFACTION PADA PENGGUNA APLIKASI FAMIAPPS
(STUDI PADA KELURAHAN GAMBIR)

Agata Laetisia Bonavita

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan hubungan antara kualitas layanan elektronik
(e-service quality) dan kepuasan pengguna (e-satisfaction) pada pengguna aplikasi FamiApps
di Kelurahan Gambir. Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana
kualitas layanan digital berkaitan dengan tingkat kepuasan pengguna aplikasi tersebut. Metode
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif, dengan pengumpulan data
melalui survei menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 384 responden. Hasil
penelitian menunjukkan adanya kecenderungan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan
dengan tingkat kepuasan pengguna aplikasi FamiApps. Berdasarkan hasil deskripsi data,
ditemukan bahwa pengguna dengan persepsi positif terhadap kualitas layanan digital
cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Temuan ini memberikan gambaran
mengenai bagaimana pengguna menilai kualitas layanan digital dan kepuasan mereka dalam
menggunakan aplikasi. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi pengembang aplikasi dalam
meningkatkan layanan digital guna meningkatkan pengalaman pengguna.

Kata Kunci: e-service quality, e-satisfaction, penelitian deskriptif, kepuasan pengguna,
industri ritel.

ABSTRACT

This study aims to describe the relationship between electronic service quality (e-
service quality) and user satisfaction (e-satisfaction) among FamiApps users in
Kelurahan Gambir. The research problem addressed in this study is how digital service
quality is related to the level of user satisfaction with the application. The research
method used is a quantitative descriptive approach, with data collected through a
survey using questionnaires distributed to 384 respondents. The results indicate a
tendency that electronic service quality is associated with the level of user satisfaction
with the FamiApps application. Based on data description, it was found that users with
positive perceptions of digital service quality tend to have higher satisfaction levels.
These findings provide an overview of how users evaluate digital service quality and
their satisfaction in using the application. This study can serve as a reference for
application developers in improving digital services to enhance user experience.

Keywords: electronic service quality, e-satisfaction, descriptive research, mobile
application, retail industry
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