
Ditetapkan di Yogyakarta
Pada tanggal 01-03-2024

Dekan

Dr. Dini Yuniarti, S.E., M.Si., CIQnR.
NIPM: 19700620 199601 011 0784345

KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS AHMAD DAHLAN

Nomor : F5/026b/D.31/III/2024

Tentang

PENGANGKATAN PENGUJI UJIAN SKRIPSI PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Bismillahirrahmanirrahim

Dekan Fakultas EKONOMI DAN BISNIS Universitas Ahmad Dahlan :
Menimbang:

a. Bahwa untuk ketertiban administrasi dan kegiatan akademik maka ketentuan yang berlaku penyelenggaraan ujian skripsi
pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan di pandang perlu untuk mengangkat penguji ujian skripsi
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

b. Bahwa Saudara-Saudara yang namanya tersebut dalam diktum keputusan ini memenuhi persyaratan untuk diangkat
sebagai penguji ujian skripsi.

Mengingat:

1. Anggaran Dasar dan Anggaran Rumah Tangga Muhammdiyah
2. Qoidah Perguruan Tinggi Muhammadiyah
3. Keputusan Pimpinan Pusat Muhammadiyah Majelis Pendidikan Tinggi; Nomor : 61 / KEP / 1.3 / C / 2003

MEMUTUSKAN
Menetapkan:

Pertama : Mengangkat Saudara tersebut dibawah ini:

1. SUKARDI, Dr., M.M. (Ketua)
2. RAI RAKE SETYAWAN, S.E., Gd.Bus., M.SA., Ph.D. (Penguji I)
3. Adhitya Rechandy Christian, S.E., M.M., CFP. (Penguji II)

Sebagai Penguji pada ujian skripsi atas nama mahasiswa berikut:
Nama : Dika Aulia

NIM : 2000011113

Yang diselenggarakan pada :
Hari/Tanggal : Jumat, 01-03-2024

Waktu : 13:00 - 14:00

Tempat : Ruang Manajemen

Kedua : Keputusan ini diberikan kepada yang bersangkutan untuk diketahui dan dilaksanakan
sebagaimana mestinya.



 
 

PENGARUH E-SERVICESCAPE DAN KEPUASAAN 

PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

(Studi Kasus Customer Shopee di DIY) 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Guna Memenuhi Salah Satu Persyaratan  

Untuk Memperoleh Sarjana Ekonomi  

Pada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Program Studi Manajemen 

Universitas Ahmad Dahlan 

Yogyakarta 

 

 

 

Disusun oleh: 

DIKA AULIA 

NIM: 2000011113 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS AHMAD DAHLAN 

YOGYAKARTA  

2024



i 
 

HALAMAN PERSETUJUAN 

 

 



ii 
 

HALAMAN PENGESAHAN 

 

 



iii 
 

HALAMAN PERNYATAAN 

 
 



iv 
 

PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT 

 
 

 



v 
 

MOTTO 

 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(QS. Al-insyirah:5) 

 

 

 

 

  



vi 
 

SURAT PERSETUJUAN AKSES 

 



vii 
 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 
 

 

Puji syukur kepada Allah SWT, yang telah memberikan kesabaran, kekuatan, 

membekali ilmu pengetahuan yang bermanfaat, shalawat serta salam semoga 

tercurahkan kepada nabI Muhammad SAW, keluarga dan sahabatnya. Dengan 

penuh rasa syukur dan bangga, saya persembahkan skripsi ini kepada:  

 Bapak dan Ibu saya (Bapak Muhtarom dan Ibu Waryanti) sebagai orang 

yang sangat kucintai dan kusayangi. Terimakasih sebesar besarnya tas 

pengorbanan, kasih sayang, dukungan, motivasi, dan do’a yang tiada henti. 

 Kakak saya Alif Ulfa, terimaksih telah menjadi penyemangat dan 

memberikan motivasi dalam penyelesain skripsi ini. 

 Teman teman seperjuangan yang sudah membantu baik dalam bentuk 

material maupun moril. Semoga ini menjadi langkah awal untuk bisa mencapai cita 

cita. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

 

KATA PENGANTAR 

Puji Syukur kehadirat Allah SWT atas berkat, rahmat, dan karunia-Nya 

penulis mampu menyelesaikan skripsi dengan judul “PENGARUH E-

SERVICESCAPE DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN (Studi Kasus pada Customer Shopee di Daerah Istimewa 

Yogyakarta)” sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan. 

 Dalam penulisan skripsi ini, masih memiliki banyak kekurangan, karena 

keterbatasan keampuan yang dimiliki, serta keberhasilan penyusunan skripsi ini 

tidak terlepas dari dukungan, serta bimbingan dari bebagai pihak.  

Melalui kesempatan ini, dengan segala kerendahan dan ketulusan hati, 

penulis mengucapkan terimakasih kepadaa: 

1. Bapak Prof Dr. Muchlas M.T Rektor Universitas Ahmad Dahlan yang telah 

memberikan izin serta kesempatan untuk dapat menyelesaian pendidikan di 

Universitas Ahmad Dahlan  

2.  Ibu Dr. Dini Yuniarti, S.E., M.Si. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Ahmad Dahlan yang telah memberikan izin atas penyusunan 

skripsi.  

3. Ibu Dyah Fitriani, S.E., M.M. selaku Wakil Dekan Fakutas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Ahmad Dahlan sekaligus dosen Pembimbing Akademik 

yang telah memberikan bimbingan selama masa perkuliahan  

4. Ibu Tina Sulistiani, S.E., M.M. selaku ketua Program Studi Manajemen, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Ahmad Dahlan sekaligus Dosen 



ix 
 

Mata Kuliah Seminar Manajemen keuangan yang telah memberikan 

bimingan dan araha dalam penyusunan proposal skripsi.  

5. Bapak Adhitya Rechandy Christian, S.E., M.M., CFP. Selaku dosen 

pembimbing skripsi yang telah sabar dalam memberikan bimbingan, 

arahan, nasehat, maupun kritikan yang membangun selama prosses 

penyusunan skripsi ini dapat terselesaikan.  

6. Segenap Dosen Pengajar Program Studi Manajemen Universitas Ahmad 

dahlan yang telah memberikan ilmu yang bermanfaat selama masa 

perkuliahan berlangsung.  

7. Seluruh staff dan karyawan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Ahmad Dahlan yang telah membantu dalam proses perkuliahan.  

8. Kedua orang tua tercinta, Bapak Muhtarom dan Ibu Waryanti yang dengan 

sepenuh hati memberikan dukungan, nasehat, motivasi, serta do’a yang 

tiada henti.  

9. Kepada saudara, serta sahabat yang selalu memberikan dukungan dan 

menyemangati penulis dalam penyusunan skripsi ini.  

10. Miftahul Solichin yang selalu memberi semangat, membantu, serta 

mendengarkan keluh kesah penulis dalam proses penyusunan skripsi.  

11. Semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu, telah 

memberikan bantuan, motivasi, semangat dan juga doa agar penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini.  

Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini masih terdapat 

banyak kekurang maupun kesalahan dan jauh dari kata sempurna. Oleh 



x 
 

karna itu, saran dan kritik yang membangun akan membantu dalam 

penyempurnaan skripsi ini. Penulis memohon maaf apabila terdapat 

kesalhan maupun kekurangan dalam penulisan skripsi ini, penulis berharap 

skripsi ini dapat bermanfaat bagi semua pihak yang membutuhkan.  

 

Yogyakarta, 01 Maret 2024 

Yang menyatakan 

 

 

 

 

Dika aulia 

NIM. 2000011113 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



xi 
 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN PERSETUJUAN ................................................................................. i 

HALAMAN PENGESAHAN ................................................................................. ii 

HALAMAN PERNYATAAN ................................................................................ iii 

PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT ....................................................................... iv 

SURAT PERSETUJUAN AKSES ......................................................................... vi 

HALAMAN PERSEMBAHAN............................................................................ vii 

KATA PENGANTAR ........................................................................................... viii 

DAFTAR ISI .......................................................................................................... xi 

DAFTAR TABEL................................................................................................. xiii 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xiv 

DAFTAR LAMPIRAN ......................................................................................... xv 

ABSTRAK ........................................................................................................... xvi 

BAB 1 PENDAHULUAN ...................................................................................... 1 

A. Latar Belakang ...................................................................................... 1 

B. Rumusan Masalah ................................................................................. 7 

C. Tujuan Penelitian .................................................................................. 8 

D. Manfaat Penelitian ................................................................................ 8 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ............................................................................. 8 

A. Landasan Teori ..................................................................................... 8 

1. Konsep Loyalitas ...................................................................................... 8 

2. Konsep E-servicescape ............................................................................ 11 

3. Konsep Kepuasan.................................................................................... 17 

B. Definisi Konsep .................................................................................. 20 

1. E-servicescape ........................................................................................ 20 

2. Kepuasan ................................................................................................. 21 

3. Loyalitas .................................................................................................. 21 

C. Objek ................................................................................................... 21 



xii 
 

1. Sejarah singkat shopee ............................................................................ 21 

2. Produk, Layanan, dan Fitur-fitur Shopee ................................................ 23 

D. Penelitian Terdahulu ........................................................................... 27 

E. Hipotesis ............................................................................................. 31 

F. Model Penelitian ................................................................................. 33 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN .............................................................. 30 

A. Desain Penelitian ................................................................................ 30 

B. Populasi dan Sampel ........................................................................... 30 

C. Data Penelitian .................................................................................... 32 

D. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel.................................. 33 

E. Alat Analisis ....................................................................................... 39 

F. Uji Hipotesis ....................................................................................... 41 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN............................................................... 40 

A. Deskripsi Objek Penelitian ................................................................. 40 

B. Deskripsi Responden .......................................................................... 41 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............................ 41 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .................. 42 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan ................................ 42 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili ..................................... 43 

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan dalam Satu 

Tahun.. ..................................................................................................... 44 

C. Statistik Deskriptif .............................................................................. 44 

D. Analisis Data ....................................................................................... 49 

E. Pembahasan ........................................................................................ 56 

1. E-servicescape berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan ........ 56 

2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelangan . 58 

BAB V PENUTUP ................................................................................................ 57 

A. Kesimpulan ......................................................................................... 57 

B. Keterbatasan Masalah ......................................................................... 57 

C. Saran ................................................................................................... 58 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................ 58 

LAMPIRAN .......................................................................................................... 61 



xiii 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu ............................................................................. 27 

Tabel 3. 1 Skala Pengukuran Likert ...................................................................... 38 

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.......................... 41 

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ................ 42 

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pendapatan ................. 43 

Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili .................................. 43 

Tabel 4. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan dalam 

Satu Tahun ............................................................................................................. 44 

Tabel 4. 6 Jawaban Indikator E-servicescape ....................................................... 45 

Tabel 4. 7 Jawaban Indikator kepuasan pelanggan ............................................... 47 

Tabel 4. 8 Jawaban indikator Loyalitas Pelanggan ............................................... 48 

Tabel 4. 9 Outer Loading E-servicescape ............................................................. 50 

Tabel 4. 10 Outer Loading Kepuasan Pelanggan .................................................. 51 

Tabel 4. 11 Outer Loading Loyalitas Pelanggan ................................................... 51 

Tabel 4. 12 Discriminant Validity ......................................................................... 52 

Tabel 4. 13 Composite Reliability ......................................................................... 53 

Tabel 4. 14 Cornbach Alpha .................................................................................. 53 

Tabel 4. 15 Model Inner ........................................................................................ 54 

Tabel 4. 16 R Square (R2) ..................................................................................... 54 

Tabel 4. 17 Uji Hipotesis ....................................................................................... 55 

Tabel 4. 18 Uji Hipotesis ....................................................................................... 55 

  

  



xiv 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1. 1 Data Pengunjung Shopee ................................................................... 2 

Gambar 1. 2 Feedback Pengguna Aplikasi Shopee di Playstore App ..................... 3 

Gambar 2. 1 Zona Toleransi Ekspetasi Pelanggan ................................................ 18 

Gambar 2. 2 Model Penelitian .............................................................................. 33 

  

  



xv 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran  1 Kuesioner .......................................................................................... 61 

Lampiran  2 Tabulasi Data Responden ................................................................. 66 

Lampiran  3 Hasil Statistik .................................................................................... 76 

  



xvi 
 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh e-servicescape dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelangan Shopee di Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan 

data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara online keapda 

responden. Responden pada penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan 

Shopee di Provinsi DIY. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan simple random sampling dengan analisis parsial less square. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa e-servicescape dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Provinsi Daerah 

Istimewa Yogyakarta. 

Kata kunci : e-servicescape, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. 

 


