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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN WEBSITE E-COMMERCE WWW.BHINNEKA.COM
Vega Arviani Putri.!

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan website e-
commerce www.bhinneka.com terhadap kepuasan konsumennya. Teori yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teori lima dimensi SERVQUAL dari yang
terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Jenis
penelitian ini adalah riset bisnis dimana sampel yang digunakan dalam penelitian
ini berjumlah 150 responden. Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode convenience sampling. Metode analisis data yang
digunakan adalah analisis kuantitatif dengan menggunakan analisis regresi
berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel tangible, responsiveness,
assurance, dan empathy, memiliki pengaruh positif dan signifikan, sedangkan
variabel reliability memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa variabel yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan konsumen website www.bhinneka.com adalah variabel

responsiveness.

Kata Kunci: E-commerce, Tangible (Bukti fisik), Reliability (Kehandalan),
Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy
(Empati) dan Kepuasan Konsumen.

! Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Bakrie



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY TOWARD CUSTOMER
SATISFACTION IN E-COMMERCE WEBSITE WWW.BHINNEKA.COM

Vega Arviani Putri?

ABSTRACT

This study was conducted to examine the effects of service quality towards
customer satisfaction of e-commerce website www.bhinneka.com. This study uses
five dimensional theory of SERVQUAL which are tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. This is a business research with 150
respondents as sample. This study uses convenience sampling method and using
quantitative analysis with multiple liniear regression analysis. Based on the
results of multiple regression analysis found that the independent variable that
consists of tangible, responsiveness, assurance, and empathy, have a positive and
significant impact on customer satisfaction, while the reliability variable have no
significant impact on consumer satisfaction of e-commerce website
www.bhinneka.com. This research also showed that the most dominant variable

affecting customer satisfaction of www.bhinneka.com is responsiveness variable.

Keywords: E-commerceTangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,

Empathy and Customer Satisfaction.

2 Student of Bakrie University, Management Major
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