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INTISARI

Seiring berkembangnya teknologi yang begitu pesat , juga mempengaruhi gaya
belanja setiap masyarakat itu sendiri yang dari dulunya belanja barang atau
kebutuhan langsung datang ke toko, sekarang bisa melakukan pembelian secara
online, salah satunya dengan belanja menggunakan E-Commerce Shopee. Aplikasi
shoppe sendiri merupakan aplikasi E-Commerce dengan jumlah pengujung terbesar
ke dua di Indonesia setelah Tokopedia. Maka dari itu peneliti tertarik untuk meneliti
tentang kepuasaan pengguna terhadap layanan aplikasi shoppe khususnya untuk
pengguna di Yogyakarta.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini ialah para pengguna aplikasi
shoppe aktif yang berada di Yogyakarta. Dalam penelitian ini terdapat 18 item
pertanyaan, maka ukuran sampel yang dibutuhkan minimal sejumlah 18 x 10 180
sampel. Sehingga nanti akhirnya sampel yang digunakan ialah 180 orang.

Berdasarkan hasil seluruh rekapitulasi variabel PIECES diatas, seluruh
variabelnya yang terdiri dari Performance, Information, Economics, Control and
Security, Efficiency dan Service semua berada pada kategori Puas, artinya Aplikasi
Shopee pada fitur belanja online berperan baik dalam meningkatkan kualitas
pelayanan sehingga memberikan rasa puas dan respon positif ke
pelanggan/pengguna.

1. Berdasrkan hasil dari korelasi antara variabel satu dengan variabel yang lainnya
di katakana memiliki korelasi antara satu dengan yang lainnya.

2. Hasil dari keseluruhan Analisa data menujukan bahwa variabel PIECES
mendapatkan kategori puas sehingga dapat kita simpulkan bawha aplikasi shopee
pada fitur belanja online berperan bagus dalam meningkatkan kualitas pelayanan
serta memberikan hasil yang puas kepada pengguna belanja online aplikasi shopee

3. Berdasarkan hasil dari penelitian menngunakan metode PIECES di dapatkan
hasil dari setiap variabel yaitu Variabel Performance 3,48, Variabel Information
3,89, Variabel Ekonomics 3,42, Variabel Control and Security 3,98, Variabel
Efficiency 3,79, Variabel Service 3,64.

Kata kunci: Shopee, Kepuasaan Pelanggan, PIECES

Xi



ABSTRACT

As technology develops so rapidly, it also affects the shopping style of each
community itself, who used to shop for goods or necessities directly to the store,
now they can make purchases online, one of which is by shopping using E-
Commerce Shopee. The Shopee application itself is an E-Commerce application
with the second largest number of visitors in Indonesia after Tokopedia. Therefore,
researchers are interested in researching user satisfaction with shoppe application
services, especially for users in Yogyakarta.

The sample used in this study is active shoppe application users in Yogyakarta.
In this study there were 18 question items, so the required sample size was a
minimum of 18 x 10 180 samples. So that in the end the sample used is 180 people.

Based on the results of the entire PIECES variable recapitulation above, all of
the variables consisting of Performance, Information, Economics, Control and
Security, Efficiency and Service are all in the Satisfied category, meaning that the
Shopee application in the online shopping feature plays a good role in improving
service quality so as to provide a sense of satisfaction and positive response to
customers/users.

1. Based on the results of the correlation between one variable and another
variable it is said to have a correlation between one another.

2. The results of the overall data analysis show that the PIECES variable gets the
satisfied category so that we can conclude that the shopee application in the online
shopping feature plays a good role in improving service quality and providing
satisfying results to online shopping users of the shopee application

3. Based on the results of research using the PIECES method, the results for each
variable are Performance Variable 3.48, Information Variable 3.89, Economic
Variable 3.42, Control and Security Variable 3.98, Efficiency Variable 3.79,
Service Variable 3.64.

Keywords: Shopee, Customer Satisfaction, PIECES
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