“Analisis E-Service Quality Sebagai Penentu Kepuasan Konsumen: Pembahasan
Pada Virtual Event Webinar”

§DUTA WACANA(Z

SKRIPSI

Oleh:

GENESIA IVAN RANNI

11170305

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

FAKULTAS BISNIS

UNIVERSITAS KRISTEN DUTA WACANA

YOGYAKARTA

2021



HALAMAN PENGAJUAN

SKRIPSI

Diajukan kepada Fakultas Bisnis Jurusan Manajemen
Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta
Untuk Memenuhi Sebagian Syarat-syarat
Guna Memperoleh Gelar

Sarjana Manajemen

Disusun Oleh:

Genesia lvan Ranni

11170305

FAKULTAS BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN

UNIVERSITAS KRISTEN DUTA WACANA

2021



HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
SKRIPSI/TESIS/DISERTASI UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika Universitas Kristen Duta Wacana, saya yang bertanda tangan
di bawah ini:

Nama : Genesia Ivan Ranni
NIM : 11170305

Program studi : Manajemen
Fakultas . Bisnis

Jenis Karya : Skripsi

demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Kristen Duta Wacana Hak Bebas Royalti Noneksklusif (None-exclusive
Royalty Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

“ANALISIS E-SERVICE QUALITY SEBAGAI' PENENTU KEPUASAN
KONSUMEN: PEMBAHASAN PADA VIRTUAL EVENT WEBINAR.”

beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti/Noneksklusif
ini Universitas Kristen Duta Wacana berhak menyimpan, mengalih media/formatkan,
mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat dan mempublikasikan
tugas akhir saya selama tetap mencantumkan nama kami sebagai penulis/pencipta dan
sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di . Yogyakarta
Pada Tanggal : 14 Agustus 2021

Yang menyatakan

(Genesia Ivan Ranni)
11170305



HALAMAN PENGESAHAN
Skripsi Dengan Judul :

ANALISIS E-SERVICE QUALITY SEBAGAI PENENTU KEPUASAN KONSUMEN:
PEMBAHASAN PADA VIRTUAL EVENT WEBINAR
Telah diajukan dipertahankan oleh:
GENESIA IVAN RANNI
11170305
Dalam Ujian Skripsi Program Studi S1 Manajemen
Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana
dan dinyatakan DITERIMA untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar

Sarjana Manajemen pada tanggal 12 Agustus 2021

Nama Dosen Tanda Tangan

1. Dra. Ety Istriani., MM.

(Ketua Tim Penguji/Dosen Penguji) ; M

2. Hardo Firmana G.G. Manik, SE., M.Sc ff 7] “
(Dosen Penguiji) : ﬂLﬁ_ | ;,

3. Dra. Purwani Retne-Andalas, MM. A A
(Dosen Pembimbing/Dosen Penguji) . AU 5

I
Yogyakarta, 24 Agustus 2021
Disahkan Oleh :

Dekan Fakultas Bisnis Ketua Program Studi Manajemen

== XL |

e —

(Dr. Perminas Pangeran, M.Si) (Drs. Sisnuhadi, MBA., Ph.D)




PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
Saya menyatakan bahwa sesungguhnya skripsi dengan judul :

ANALISIS E-SERVICE QUALITY SEBAGAI PENENTU KEPUASAN KONSUMEN

PEMBAHASAN PADA VIRTUAL EVENT WEBINAR.

Yang saya kerjakan untuk melengkapi sebagian syarat demi menjadi Sarjana pada Program
Studi Manajemen Fakultas Bisnis Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta, adalah bukan
hasil tiruan dan atau duplikasi dari hasil karya pihak lain pada perguruan tinggi atau institusi
manapun. Kecuali pada bagian yang sumber informasinya sudah dicantumkan sebagaimana

mestinya (terdapat dalam jurnal ini).

Apabila di kemudian hari didapati bahwa hasil skripsi ini adalah hasil plagiarisme atau

tiruan dari karya lain, maka saya bersedia dikenai sanksi yakni pencabutan gelar sarjana saya.

Yogyakarta, 16 Juli 2021

Genesia Ivan Ranni (11170305)



HALAMAN MOTTO

“Karena itu rendahkanlah dirimu di bawah tangan Tuhan yang kuat, supaya kamu ditinggikan-

Nya pada waktunya” -1 Petrus 5: 6-7-

“Trust in the LORD with all your heart and lean not on your own understanding: in all your

ways submit to Him, and He will make your paths straight” -Proverbs 3: 5-6-

“Barangsiapa yang mengerjakan kebaikan sekecil apapun, niscaya dia akan melihat

(balasan)nya” -Q.S Al-Zalzalah 139-

“Tidak ada jalan menuju kebahagiaan. Kebahagiaan adalah jalannya.” -Buddha-

“Karena berbicara engkau menemukan kebahagiaan, karena berbicara engkau mendapat
kematian, karena berbicara engkau menemukan kesusahan, dan karena berbicara pula engkau

mendapat sahabat” -Nitisastra, Sargah V. bait 3-

“Wake up with determination, Go to bed with satisfaction” - George Horace Lorimer-



HALAMAN PERSEMBAHAN

Skripsi ini disusun untuk memenuhi sebagian persyaratan untuk mendapatkan gelar
Sarjana Manajemen. Dalam penelitian dan penulisan skripsi ini, penulis banyak dibantu,
dibimbing, dan didukung oleh banyak pihak. Oleh sebab itu skripsi ini saya persembahkan

untuk :

1. Tuhan Yesus Kristus yang selalu memberkati dan memberikan Anugerah yang indah

dalam setiap perjalanan hidup penulis.

2. Papa Piether Ranni dan Mama Tri Prasetyawati yangselalu memberikan nasihat, kasih

sayang, semangat dan juga doa yang terbaik kepada penulis.

3. Adik penulis Jean Paul Denata yang selalu memberikan semangat melalui setiap canda

tawa yang diberikannya.

4. Fakultas Bisnis Program Studi Manajemen Universitas Kristen Duta Wacana.

5. Dosen pembimbing penulis, Ibu Purwani Retno yang selalu meluangkan waktu untuk
membantu, membimbing, dan memberi semangat pada penulis dalam proses

pengerjaan skripsi ini.

6. Keluarga penulis di Sleman (Bude Wiwiek, Mba Pipit, Mas Niko, Mas Sidik, Dimas
Axelio, Nathania Putri Sayaka) yang banyak memberikan pelajaran tentang kehidupan

selama di perantauan.

7. Keluarga penulis di Taman Siswa (Om Supri, Tante Maria, Kak Dhita, Kak Devia) yang

membimbing dan memberi arahan selama di perantauan.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Sahabat penulis dari Golongan Kami (Abiel, Mathew, Vincent, Erika, Ayu, Donna,
Malicha, Vio, Aurel, dan Ange) yang senantiasa memberikan semangat dan nasihat

yang baik serta menjadi rekan seperjuangan di kampus tercinta.

Sahabat penulis dari Amities (Dani, Jhonson, Eva, Yoan, Ester, dan Kezya) yang

senantiasa memberikan semangat lewat media virtual karena terpisah oleh jarak.

Sahabat penulis dan pasangannya (Wahyuni & Boy), juga rekan rekan penulis (Thasbel,
Welay, Lenay, Ka San, Ka Meg) yang sudah memberikan semangat dan arahan terkait

penulisan skripsi sehingga dapat selesai dengan baik.

Sahabat penulis dari tongkrongan Shitheax (Adhit, Mekel, Prads, Ece, Marwan,
Alt+tab, Ejra, Benedict, Arsad, Buluk, Barin) yang. sebenarnya tidak memberikan

kontribusi dalam pengerjaan namun mereka tetap sahabat terbaik penulis.

Sahabat-sahabat ERM (Erika-Cyltania & Pande Rahayu) yang selalu menemani,

memberikan support, dan dorongan selama 24/7 ketika mengerjakan skripsi.

Kak Winda Eprilia_selaku kakak penulis di kota Yogyakarta yang memberikan

dukungan moril dan semangat dalam pengerjaan skripsi.

Seluruh teman-teman'seperjuangan penulis di Yogyakarta dan Duta Wacana yang tidak

bisa disebutkan satu persatu.

Barisan para mantan dan semua yang pergi tanpa sempat aku miliki.

Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini masih jauh dari kata sempurna oleh karena

itu,

harapan penulis bahwa informasi dari skripsi ini mampu memberikan dampak dan

manfaat yang positif bagi pembaca.

vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kepada Tuhan Yesus Kristus atas kasih dan karunia-Nya sehingga
penyusunan skripsi yang berjudul “Analisis E-Service Quality Sebagai Penentu Kepuasan
Konsumen: Pembahasan Pada Virtual Event Webinar” ini dapat diselesaikan dengan
baik guna memenuhi salah satu persyaratan dalam menyelesaikan pendidikan pada jurusan

Manajemen, Fakultas Bisnis, Universitas Kristen Duta Wacana.

Dalam menjalankan dan menyelesaikan penulisan skripsi, penulis menyadari
kelemahan serta keterbatasan yang ada sehingga dalam menyelesaikan skripsi ini penulis
sangat berterimakasih karena telah menerima bantuan dari berbagai pihak. Maka dari itu,

penulis akan menyampaikan ucapan terimakasih kepada :

1. Ibu Dra. Purwani Retno A, MM. selaku dosen pembimbing yang telah banyak
meluangkan waktu untuk. membantu dan membimbing penulis dalam proses

pengerjaan skripsi ini.

2. Bapak Dr: Perminas Pangeran, SE., MSi., selaku Dekan Fakultas Bisnis Universitas

Kristen Duta. Wacana.

3. Bapak Drs. Sisnuhadi, MBA,Ph.D., selaku Wakil Dekan | Bidang Akademik

Manajemen Fakultas Bisnis Universitas Kristen Duta Wacana.

4. Bapak Edy Nugroho, SE., MSc., yang telah membantu penulis dalam mengolah

data dan mengerjakan SPSS untuk mendukung menyelesaikan tugas akhir ini.

5. Papa dan Mama penulis yang telah memberikan kasih sayang, perhatian, semangat,
pengorbanan, bimbingan serta doa sehingga penulis mampu menyelesaikan skripsi
ini dengan penuh sukacita dan tanggung jawab.

vii



6. Adik penulis yang selalu memberikan semangat bagi penulis.

7. Seluruh pihak dan rekan seperjuangan yang telah banyak memberi dukungan dan

membantu dalam skripsi ini yang tidak dapat disebutkan seluruhnya.

Yogyakarta, 16 Juli 2021

Penulis

Genesia lvan Ranni

viii



DAFTAR ISl

HALAMAN PENGAJUAN ......ooiit ittt sttt e testesteanesraaneenes i
HALAMAN PENGESAHAN ... .ottt sttt sne e i
HALAMAN MOTTO .ottt sttt na e esaestesnesreanaanaeneas iv
DAFTAR ISttt be s be s e e se e s e eentestenreanaeneaneas iX
DAFTAR TABEL ...ttt bbbttt Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ettt e te e seesa e s e e e saesresnenreas xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt ettt besbeane s e Xiv
ABSTRAK et R et ehe bbbt e e XV
ABSTRACT Lo e e die e rree e iabe e see s aARa e S e e et e e e et e e e e e nnreas Xvi
2= T RSP SPPTRRP 1
PENDAHULUAN ..ottt aiene et dr ettt e stesbe e sa e s e s e ssestessestesne e 1
1.1  Latar Belakang Masalah...............loeiiiii i, 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ......cviiiiiiie it sttt 3
1.3 TUJuan Penelitian...... ..o ettt 4
1.4 KONtriDUST PENEITLIAN.......cuieis i et ettt te et sn e sae e sreenneaneeas 5
1.5  Batasan Penelitian ... veie ottt e 5

2 A = B RSP RP 7
TINJAUAN PUST AKA ettt ettt bbbttt nb b b e 7
Nt R I T o P TS T T I T PSPPI 7
2.2. Penelitian TerdanUIU ..........coooiiiieic e e 13
2.3 Kerangka PeneIITIAN .........ccceiiiieiiei ettt 15
2.4 Pengembangan Hipotesis PeNelitian ..........ccccoovviiieiiiiiic i 16

2 A = T USSR 23
METODA PENELITIAN ...ttt bbbttt st st 23
3.1 JENIS PeNEIITIAN ....cc.vi i e 23
T S U Y- SR 23
I TV 101 o1 g D 7 - WSS 23
3.3 Metode Pengumpulan Data.........cc.ecveeiiiiiiiiie e 24
3.4 Populasi dan SAMPEN ........ccoiiiiii 24
I =0 o U] ) TS 24
342 SAMPEL . 25



3.5 Metode Pengukuran Variabel.............cccooveiiiiiii e 25

3.6 Definisi Operasional Variabel.............cccoooiiiiiiiiiii e 26
3.7 Uji INStrumen Penelitian...........covoieiieiiie e 31
T 5 R O | TR £ 1o 1 - TSSO 31
3.7.2 Ui RelIaDIIAS ..o 32
3.7.3 ANalisis DESKIIPLIT........cveeiieiiee e 33
3.8 PengUJIAN HIPOTESIS.....viiiieiiieiiee ittt ettt ettt sre e te e a b e e s e e baesnneens 33
3.8.1  Analisis Regresi Linier Berganda ..........ccocoovririeieniieniiesiseeeeese e 33
3.8.2  Koefisien Determinasi (R2)........ccocoviieimeeeeeieeeeeeeses s sses s esss s, 34
3.8.3  UJiSHALIStIK F ..o s 35
3.84 UJi Parsial (UJ1 ) ..o 35
BAB 4 ... s 37
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ..ot 37
4.1  Hasil Pengujian Instrumen Penelitian ..o il 38
4.1.1.  HaSil Uji Validitas........ccooveiieiieieeie et ettt se e anee e 38
4.1.2  Hasil Uji RelabIlitas. ........oooueieriee st dieb e e 39
4.2 Hasil Analisis DeSKITPUIT........ooiii i et 43
4.2.1.  Profil Responden Berdasarkan USIa ...iu......ceuecveeieeieiic i 43
4.2.2.  Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..., 44
4.2.3.  Profil Responden Berdasarkan Pendidikan.............ccocooeiiiiiiiniiicncncncen, 44
4.2.4.  Profil Responden Berdasarkan PEKEerjaan............cccocevveveiieiieieciie e e, 45
4.2.5.  Profil Responden Berdasarkan Pengeluaran Selama 1 Bulan...............cccceevnee. 46
4.2.6.  Profil Responden Berdasarkan Event Virtual Yang Pernah Di Ikuti................. 47
4.3 PeNQUJIAN SEALISTIK........ccc e ccieeie et e st ae e sae e e sreesreennens 48
4.3.1  Analisis Regresi Linier Berganda...........ccocovvirieiiiinenencseseseeeesese s 48
432  Koefisien Determinasi (R2)........ccccvveviviieeeiieeeeeseeesesessessesesee e ses s, 52
4.3.3  Uji Signifikasi Secara Pengaruh Simultan (Uji F) ..o 53
4.3.4  Uiji Signifikasi Pengaruh Secara Parsial (UJi t).......ccccooviiiiiiiiniiicncnccee 55
4.4 Pembahasan HasSil ... 58
4.4.1 Pengaruh reliability terhadap Kepuasan Konsumen Virtual Event Webinar .......... 59

4.4.2 Pengaruh responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen Virtual Event Webinar ..60
4.4.3 Pengaruh Privacy/security terhadap Kepuasan Konsumen Virtual Event Webinar 61
4.4.4 Pengaruh information quality/benefit terhadap Kepuasan Konsumen Virtual Event

LAT=] o] [ - T PSPPSR 62
4.4.5 Pengaruh ease of use terhadap Kepuasan Konsumen Virtual Event Webinar ........ 62
o PP 64
PENUTUP ...ttt bttt ettt sttt et et e e b e e be e e sea b et e e enens 64



5.1 KESIMPUIAN... .ottt e be e e e e eenre e 64

5.1.1  Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden ..o 64
5.1.2  Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?).........cccoevvveveceeevevinennnnnn, 65
5.1.3  Hasil AnalisiS UJi F.....ccooviiiiiiiece e 65
5.1.4 Hasil ANALISIS UJI T ..c.eoiiiiiiiiiieee e 65

5.2 Keterbatasan Penelitian ...........cccooiiiiiiiiiee e 67
0.3 SAFAN ...t h e bt et be e R et Ee e aae e e reeanneere e 67
5.3.1  Saran berdasarkan hasil penelitian bagi penyelenggara virtual event webinar..67
5.3.2  Saran untuk penelitian Selanjutnya .........ccccccevieiieeieiiiesiere e 69
DAFTAR PUSTAKA ettt bbb ab et st e et besbenteans 71
LAMPIRAN. ..ottt bbbttt bt b bbbt s et e b bbbt b e bt et et e 76

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahultl c...c.cvvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiececececmnen 13
Tabel 3.1 SKala LIKert ....ccuvveiniiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiietietietectesecnecnen 26
Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel .........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiinienne. 26
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas .....cccoveiiiiniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiniineesassntonssssssnsonnes 39
Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas ......ccoovieiiiniiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiieiiinioinecssescsnscsnnnes 40
Tabel 4.3 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Reliability.....ccccveiieiiiiiiiiieiiiieiiiienannnnnes 40
Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Responsiveness .......icceeeeieeiieiiiiiieniannnnn 41
Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Privacy/Security coee.c.cocisucnininininininininnnnnn. 41
Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas VVariabel Information Quality/Benefit ..................... 41
Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ease Of USe.......ccoceeeniiniieiieiiiiaiianininnnn 42
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen .........ccccoeiieinnennee. 42
Tabel 4.9 Proporsi Responden Berdasarkan Usia ci...iteeiieneiieieeceeiienteeceecssnsancens 43
Tabel 4.10 Proporsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .........ccooeeiiiiiiinninnnnnen. 44
Tabel 4.11 Proporsi Responden Berdasarkan Pendidikan ..........cccocevviiiiniiiiinnnnnn 44
Tabel 4.12 Proporsi Responden Berdasarkan Pekerjaan ........ccccevveviiniiiniiinniinnnn, 45
Tabel 4.13 Proporsi Responden Berdasarkan Pengeluaran Selama 1 Bulan .............. 46
Tabel 4.14 Proporsi Responden Yang Pernah Mengikuti Webinar ...................... 47
Tabel 4.15 Proporsi Responden Yang Pernah Mengikuti Pelatihan Virtual ........... 47

Tabel 4.16 Proporsi Responden Yang Pernah Mengikuti Hiburan/Entertainment

(Konser, pentas seni, KOmpetisi, ) ceeeieeeiieiiiiiiiiiiniiiiiiiiieeenecenennececccssessnneaneesd 7

Tabel 4.17 Analisis Regresi Berganda ........c.ccciieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiciieiiecienene. 49
Tabel 4.18 Koefisien Determinasi R2 ......icuueeeeeueeeeunereeueeenneeesneeesneeessneeessneeenn 53
Tabel 4.19 Hasil Ui F c.o.conviiniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i scecnecneeaene 54
Tabel 4.20 Hasil Ui T c.vvuieiieiniiiiereiiiniierniniieraisisecnsessessssssssnssssssnssssssssssssssses 55
Tabel 4.21 Hasil Penelitian ........coovviiiiuiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinineieninececienenaes 58

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Konsep Kepuasan KONSUMEN ...ciiiieieeeeeenrenteecescnsensescescnssnsossescnss

Gambar 2.2 Kerangka Penelitian

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

xiii



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 KUESIONER ...ccctiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiitiecieteiaciececsccscacans 76

LAMPIRAN 2 DATA REKAP RESPONDEN ...cciitiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiicieniacnanes 80

LAMPIRAN 3 HASIL OLAH DATA SPSS .ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriitietinecaennscenss 93
LAMPIRAN 4 HASIL KUESIONER GOOGLE FORM .....cccccvviiiiiiinininrinnnnnnn 104
LAMPIRAN 5 KARTU KONSULTASI ...vtitiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiitiieiiiciaeieciaciaees 112
LAMPIRAN 6 LEMBAR REVISI UJTAN ..coiitiiiiiiiiiiiineieiiisieriecieeiecnaeeincene 114
LAMPIRAN 7 FORMULIR REVISI JUDUL SKRIPSI ...ccciiiiiiiiiiiineiiecinnnnnnn.. 115
LAMPIRAN 8 LEMBAR PERSETUJUAN ...ceiiiiiiiiineiieeiinniieiueiieieceinciecencnns 116
LAMPIRAN 9 HASIL TURNITIN ...iiiiitiiiiiitieiniiisbnineieieiiieiniieiecncnececacnennn 117

Xiv



ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh dari variabel —
variabel e-service quality yaitu reliability, responsiveness, privacy/security, information
quality, dan ease of use terhadap kepuasan konsumen virtual event webinar. Penelitian ini
dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif, sampel yang digunakan sebanyak 100
(seratus) responden yang pernah mengikuti virtual event webinar pada semua golongan usia,
gender, pendidikan, pekerjaan, pengeluaran, dan event virtual yang pernah diikuti. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner google form kemudian dianalisis secara deskriptif,
analisis linear berganda, koefisien determinasi, uji f, dan uji t. Hasil analisis menunjukkan
bahwa ketiga variabel independen yaitu reliability, information quality/benefit, dan ease of use
terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen,
dan kedua variabel lainnya yaitu responsiveness, privacy/security terbukti tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Koefisien determinasi
(R? penelitian ini sebesar 0,644 yang berarti. variabel independen yaitu reliability,
responsiveness, privacy/security, information quality, dan ease of use mempengaruhi variabel
dependen yaitu kepuasan konsumen sebesar 64%. Sedangkan sisanya 36% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti

Kata Kunci: reliability, responsiveness, privacy/security, information quality, ease of use, dan

kepuasan kensumen
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ABSTRACT

This research was conducted with the aim of knowing the effect of the e-service quality
variables, namely reliability, responsiveness, privacy/security, information quality, and ease
of use on customers satisfaction in virtual webinar events. This research was conducted using
a quantitative approach, the sample used was 100 (one hundred) respondents who had
participated in virtual webinar events in all age groups, gender, education, occupation,
expenses, and virtual events they had participated in. Data collection method using google
form questionnaire and then analyzed descriptively, multiple linear analysis, coefficient of
determination, f test, and t test. The results of the analysis show that the three independent
variables, namely reliability, information quality/benefit, and ease of use, have a significant
effect on the dependent variable, namely customers satisfaction, and the other two variables,
namely responsiveness, privacy/security, have no significant effect on the dependent variable,
namely customers satisfaction. The coefficient of determination (R2) in this study is 0.644,
which means that the independent variables, namely reliability, responsiveness,
privacy/security, information quality, and ease of use, affect the dependent variable, namely
customers satisfaction by 64%. While the remaining 36% is influenced by other variables not

examined.

Keywords: reliability, responsiveness, privacy/security, information quality, ease of use, and
customers satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Virus Corona (COVID-19) merupakan sebuah wabah berupa virus yang dapat
menyebar dan menginfeksi jutaan orang di dunia. Virus COVID-19 kini telah melanda
ke seluruh dunia, Di Indonesia sendiri kasus pertama terjadi pada 2 Maret tahun 2020
hingga penyebarannya terus bertumbuh sampai saat ini. Merebaknya penyebaran virus
COVID-19 memaksa pemerintah untuk membuat berbagai kebijakan baru dengan
tujuan untuk mencegah peningkatan angka infeksi virus ini.. Dalam menangani virtus
ini, Pemerintah membuat sebuah kebijakan baru melalui surat edaran Kemendikbud
Nomor 1 Tahun 2020 terkait dengan ‘pencegahan angka penyebaran Corona Virus
Disiase di Perguruan Tinggi. Berdasarkan surat edaran yang telah beredar, pihak
Kemendikbud menghimbau . bagi seluruh perguruan tinggi untuk dapat
menyelenggarakan pembelajaran jarak jauh di rumah masing-masing melalui berbagai

platform online yang tersedia. (Dikti Kemendikbud, 2020)

Terkait dengan-meluasnya pandemi COVID-19 dan kebijakan pembelajaran
jarak jauh yang Pemerintah telah tetapkan, dunia pendidikan di Indonesia dituntut
untuk beradaptasi dengan setiap perubahan yang ada khususnya dengan penggunaan
teknologi sebagai media dalam kegiatan belajar mengajar. Di era pembelajaran secara
daring ini, kegiatan pembelajaran online dapat diakses kapanpun, dimanapun, dan
dalam bentuk apapun, salah satunya melalui virtual event website seminar (webinar)
yang diselenggarakan berbagai pihak baik perguruan tinggi maupun lembaga umum.
Mengacu pada pendapat dari Mansyur, et al. (2019) tentang webinar, pengertian

webinar merupakan suatu seminar, pengajaran ataupun workshop yang dilakukan



secara virtual, dan penerapannya dengan sistem tatap muka secara virtual yang akan
disampaikan melalui suatu media online dan bisa dihadiri oleh banyak peserta yang
berada dimanapun mereka berada, dalam kegiatan webinar peserta dapat berinteraksi
melalui video ataupun text (chat). Besarnya dampak webinar sebagai media
pembelajaran saat ini tidak lepas dari tingkat kepuasan konsumennya yang tidak lain
adalah pelajar, mahasiswa maupun masyarakat umum. Selain informasi penting yang
diberikan kepada para konsumennya, banyak dari pihak penyelenggara webinar di
Indonesia memberikan penawaran-penawaran menarik demi menunjang tingkat
kepuasan konsumennya salah satunya melalui e-service quality (Kualitas layanan

elektrik/online).

Kualitas layanan elektrik/online adalah sebuah komponen yang penting
didalam meningkatkan pemasaran virtual event webinar dan dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggannya. Hoffman (2011) mendefinisikan e-service qualiity sebagai
suatu jasa virtual atau dapat dikatakan pelayanan online yang disambungkan melalui
jaringan internet, dan dapat membantu dalam menyelesaikan masalah, transaksi,
maupun tugas.' Sedangkan mengacu pada pendapat Zeithaml (2009) tentang kualitas
layanan elektronik, pengertian kualitas elektronik adalah alat pengukur untuk mengukur
sejauh mana sebuah web atau situs dapat memfasilitasi perbelanjaan dalam pembelian
dan pengiriiman sebuah produk dan layanan yang efektif dan efisien. E-Service quality
dapat digunakan perseorangan maupun dalam skala perusahaan, juga layanan lainnya
mampu dijangkau dengan jaringan yaang jauh lebih besar dibandingkan dengan

layanan konvensional.

Layanan virtual dengan kualitas yang tepat akan lebih memberikan sebuah

dampak yang positif kepada konsumen, maka dalam meningkatkan kepuasan dan nilai



1.2

jual sebuah virtual event, setiap penyelenggara webinar dituntut untuk memberikan
layanan dengan kualitas yang baik melalui dimensi e-service quality. Beberapa dimensi
yang terdapat pada kualitas layanan elektronik/online seperti reliability,
responsiveness, privacy/security, information quality/benefit, ease of use, web design
dapat menjadi penentu kepuasan dari konsumen pengguna jasa virtual event webinar,
namun dalam penelitian ini peneliti lebih berfokus terhadap materi dan teknis
pelaksanaan virtual event webinar, sehingga variabel yang digunakan adalah reliability,

responsiveness, privacy/security, information quality/benefit, dan ease of use.

Selain e-service quality, kepuasan konsumen sebagai tolak ukur berkembangnya
webinar merupakan unsur yang sangat penting<dimana setiap komentar positif yang
diberikan oleh konsumen akan menjadi pertimbangan program ini kedepannya dapat
berlangsung dengan baik. Mengacu pada ungkapan Zeithaml and Bitner dalam Jasfar
(2012) tentang kepuasan konsumen,. pengertian kepuasaan konsumen yaitu suatu
perbadingan antara persepsi pelanggan terhadap suatu layanan yang diterima dan
menimbulkan harapan sebelum mengunakan jasa tersebut. Mengacu pada ungkapan
Bachtiar (2011) tentang kepuasan konsumen, pengertian kepuasan konsumen yaitu
ekspresi yang konsumen berikan secara positif terhadap suatu jasa maupun produk
ketika maupun setelah menggunakan jasa atau produk tersebut. Bagi peneliti hal
tersebut menjadi menarik untuk diteliti, apakah dimensi dalam e-service quality dapat

meningkatkan kepuasan konsumen pada virtual event webinar.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, peneliti menguraikan

beberapa rumusan masalah dalam penelitian ini :



1. Apakah variabel Reliability berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen

Virtual Event Webinar?

2. Apakah variabel Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen Virtual Event Webinar?

3. Apakah variabel Privacy/Security berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen Virtual Event Webinar?

4. Apakah variabel Information quality/benefit berpengaruh signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen Virtual Event Webinar?

5. Apakah variabel Ease of use berpengaruh. signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen Virtual Event Webinar?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak peneliti capai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk menganalisa pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Konsumen Virtual

Event Webinar.

2. Untuk menganalisa pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen

Virtual Event Webinar.

3. Untuk menganalisa pengaruh Privacy/security terhadap Kepuasan Konsumen

Virtual Event Webinar.

4. Untuk menganalisa pengaruh Information quality/benefit terhadap Kepuasan

Konsumen Virtual Event Webinar.



5. Untuk menganalisa pengaruh Ease of use terhadap Kepuasan Konsumen Virtual

Event Webinar.

1.4 Kontribusi Penelitian
Melalui penelitian ini peneliti berharap akan adanya kontribusi yang diambil
dari penelitian penulis. Salah satunya memberikan kontribusi bagi berbagai pihak.

Berikut beberapa rangkaian kontribusi dari penelitian ini :

1. Bagi Penyelenggara Virtual Event Webinar

Peneliti mengharapkan untuk penelitian ini dapat dijadikan sebagai gambaran,
landasan dan dasar bagi pengembangan suatu virtual event khususnya webinar
dalam lingkup kualitas e-service quality agar menambah eksistensi suatu jasa

event kedepannya.

2. Bagi llmu Pengetahuan

Sebagai suatu karya.ilmiah, peneliti berharap agar penelitian ini dapat menjadi
suatu acuan bagi ilmu pengetahuan dan akademisi dalam menumbuhkan suatu
wawasan pada-bidang marketing, terutama yang bersangkutan dengan kualitas

jasa virtual guna mempertahankan kepuasan konsumen terhadap jasa webinar.

1.5 Batasan Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti melakukan batasan, yaitu :

1. Peneliti menggunakan dimensi dari e-service quality yang meliputi reliability,
responsiveness, privacy/security, information quality/benefit, dan ease of use

sebagai penentu tingkat kepuasan konsumen dalam penelitian ini.



2. Objek dalam penelitian ini hanya mencakup satu jenis virtual event yaitu
webinar, sedangkan virtual event lainnya seperti pelatihan virtual, konser virtual,

pentas seni virtual, dan kompetisi virtual tidak termasuk didalamnya.

3. Waktu penelitian ini hanya 4 bulan dimulai dari bulan februari hingga bulan juni,

dan teknik penelitian yang peneliti gunakan sepenuhnya dilakukan secara online.



5.1

Kesimpulan
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BAB 5

PENUTUP

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

1.

Disimpulkan dari hasil analisis deskriptif profil responden
berdasarkan usia mayoritas konsumen virtual event webinar

berusia >20 -25 tahun berjumlah 40%.

. Berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan

gender, yang paling banyak mengikuti. virtual event webinar

adalah pria berjumlah 51% dan wanita berjumlah 49%.

. Berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan

pendidikan terakhir responden‘yang sering mengikuti virtual event
webinar adalah responden dengan tingkat pendidikan terakhir

SMA/SMK berjumlah 49%.

. Mayoritas pekerjaan responden yang menggunakan layanan jasa

virtual event webinar adalah pelajar/mahasiswa berjumlah 32%.

. Menurut hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan

pengeluaran selama 1 bulan responden yang sering mengikuti
virtual event webinar adalah kelompok yang memilliki tingkat

pengeluaran >Rp 1.500.000 — Rp 2.500.000 berjumlah 36%

. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, responden yang pernah

mengikuti virtual event berupa webinar berjumlah 100%, lalu
responden yang pernah mengikuti virtual event berupa pelatihan

virtual berjumlah 63%, dan terakhir responden yang pernah



mengikuti virtual event berupa hiburan/entertainment berjumlah

55%.

5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?)

Melalui hasil uji analisis regresi koefisien determinasi, dapat
disumpulkan bahwa variabel reliability, responsiveness, privacy/security,
information quality/benefit, ease of use memiliki pengaruh sebesar 64%
terhadap variabel kepuasan konsumen virtual event webinar. Sedangkan
36% sisanya disebabkan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam

penelitian ini seperti variabel trust, dan experience.

5.1.3 Hasil Analisis Uji F
Berdasarkan hasil Uji F<yang telah dibahas pada bab 1V memiliki
kesimpulan bahwa variabel reliability, responsiveness, privacy/security,
information quality/benefit, ease. of use memiliki nilai probabilitas 0,000
dan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan pada

kepuasan konsumen virtual event webinar.

5.1.4 Hasil Analisis Uji t

1. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan
variabel reliability, dengan pembanding nilai signifikan dengan taraf
signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho
ditolak, yang memiliki arti koefisien regresi dalam variabel reliability
secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas
sebesar 0,011.

2. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, dapat disimpulkan bahwa

variabel responsiveness, dengan pembanding nilai signifikan dengan
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taraf signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha ditolak dan
Ho diterima, artinya koefisien regresi pada variabel responsiveness
secara parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas
sebesar 0,143.

. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan bahwa
variabel privacy/security, dengan pembanding nilai signifikan dengan
taraf signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha ditolak dan
Ho diterima, artinya koefisien regresi pada variabel privacy/security
secara parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas
sebesar 0,148.

. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan bahwa
variabel information quality, dengan pembanding nilai signifikan
dengan. taraf signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha
diterima. dan-Ho ditolak, yang memiliki arti koefisien regresi dalam
variabel /information quality secara parsial memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen virtual event webinar karena
memiliki nilai probabilitas sebesar 0,000.

. Disimpulkan melalui hasil uji parsial, maka dapat disimpulkan bahwa
variabel ease of use, dengan pembanding nilai signifikan dengan taraf
signifkansi, maka peneliti menyimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho
ditolak, yang memiliki arti koefisien regresi dalam variabel ease of

use secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan

66



konsumen virtual event webinar karena memiliki nilai probabilitas

sebesar 0,026.

5.2 Keterbatasan Penelitian

5.3

1. Variabel penelitian yang diteliti terbatas pada e-service quality sementara banyak

variabel-variabel lain yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen.

Penelitian ini terbatas pada virtual event webinar, sehingga hasil penelitian ini

tidak berlaku bagi virtual event lainnya.

Penelitian ini tidak membedakan antara virtual event webinar yang berbayar dan
yang tidak berbayar, konsekuensi logisnya adalah penelitian ini tidak dapat
membedakan kepuasan konsumen berdasarkan jenis webinar yang berbayar dan

yang tidak berbayar.

Penelitian ini terbatas .untuk. 100 responden sedangkan cakupan populasinya

sangat luas.

Penelitian /ini-dilaksanakan dimasa pandemi dengan tanpa adanya komunikasi
secara langsung.dengan konsumen webinar, konsekuensi logisnya adalah, tidak
mampu menggambarkan kepuasan konsumen akan kualitas layanan online secara

lebih akurat.

Saran

5.3.1 Saran berdasarkan hasil penelitian bagi penyelenggara virtual event

webinar

Menurut hasil uji analisis regresi linear yang dilakukan pada

penelitian mengenai pengaruh e-service quality terhadap kepuasan
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konsumen virtual event webinar, maka peneliti akan memberikan saran
bagi penyelenggara virtual event webinar adalah sebagai berikut :

1. Dengan keandalan yang baik dari setiap penyelenggara webinar,
maka diharapkan untuk setiap penyelenggara mempertahankan hal
tersebut. Melihat situasi dan kondisi dimasa pandemi saat ini yang
memungkinkan untuk seminar terus dilakukan secara virtual
membuat penyelenggara virtual event webinar harus lebih
memberikan pelayanan yang baik, tepat waktu, dan kepastian
layanan pada suatu webinar juga terealisasi dengan baik agar
kepuasan konsumen terhadap keandalan dari penyelenggara
virtual event webinar terus-meningkat.

2. Ketanggapan atau responsiveness dari penyelenggara virtual event
webinar merupakan hal yang harus diperhatikan dan tentunya
tidak boleh luput dalam pelaksanaan webinar demi meningkatkan
kepuasan konsumen, meskipun dalam penelitian ini ketanggapan
tidak memiliki pengaruh yang signifikan, hal ini disarankan demi
kepuasan dan kenyamanan konsumen dalam mengikuti
pelaksanaan virtual event webinar.

3. Privasi dan keamanan pada layanan yang diberikan kepada
konsumen virtual event webinar tentunya tetap harus menjadi hal
yang diperhatikan dalam setiap pelaksanaan webinar yang
tentunya demi rasa aman yang didapatkan oleh konsumen,
meskipun dalam penelitian ini privasi dan keamanan tidak

memiliki pengaruh yang signifikan, hal ini disarankan demi
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kepuasan dan rasa aman konsumen dalam mengikuti pelaksanaan
virtual event webinar.

4. Memberikan informasi maupun materi yang berkualitas dan
memiliki manfaat merupakan salah satu tugas utama yang
penyelenggara webinar harus berikan kepada setiap konsumen
virtual event webinar. Melalui hasil penelitian ini maka
penyelenggara virtual event webinar dapat mempertahankan setiap
kualitas materi atau informasi yang diberikan bagi konsumen atau
bahkan terus mengembangkan ide terkait informasi yang dapat
diberikan pada konsumen hingga lebih luas dan lebih baik lagi,
agar kepuasan konsumen-terhadap kualitas informasi yang
diberikan dari penyelenggara  virtual event webinar terus
meningkat.

5. Dengan layanan yang mudah digunakan, materi yang mudah
diingat. dengan baik oleh peserta virtual event webinar, maka
diharapkan untuk setiap penyelenggara mempertahankan hal
tersebut /' agar kepuasan konsumen terhadap kemudahan
penggunaan yang digunakan maupun diberikan dari penyelenggara

virtual event webinar terus meningkat.

5.3.2 Saran untuk penelitian selanjutnya

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka peneliti dapat
memberikan beberapa saran bagi peneliti selanjutnya untuk dapat
membantu dan melengkapi penelitian kedepannya menjadi lebih baik,

yakni :
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1. Pada penelitian mendatang, penelitian ini khususnya pada hasil
dapat menjadi acuan sebagai gambaran dan pembanding bagi
penelitian selanjutnya, namun peneliti mengharapkan peneliti
selanjutnya dapat menganalisis menggunakan variabel lain dan
masih belum terjangkau untuk diteliti yang akan dapat
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen suatu perusahaan
produk maupun jasa.

2. Pada penelitian mendatang, peneliti  mengharapkan peneliti
selanjutnya untuk dapat menggunakan wvariabel, dimensi maupun
indikator lain diluar variabel e-service quality seperti e-trust, e-
satisfaction, e-loyalty, dan-variabel  lain yang memiliki dampak

terhadap kepuasan konsumen suatu jasa virtual event.
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