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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

-Q.S Al Baqarah (ayat 286)- 

“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum, sebelum mereka 

mengubah keadaan diri mereka sendiri” 

-Q.S Ar Rad (ayat 11)- 
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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel 

efficiency, variabel fulfillment, dan variabel responsiveness terhadap kepuasan 

konsumen pada marketplace Shopee di Kota Cilacap. 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah 

pengguna layanan Shopee usia 18 sampai 60 tahun di Kota cilacap. Pengambilan 

sampel yang digunakan probability sampling dengan metode pengambilan sampel 

yang digunakan adalah cluster sampling. Metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuesioner. Data tersebut dianalisis menggunakan program SPSS 

22. 

Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan menunjukkan bahwa variabel 

efficiency, variabel fulfillment, dan variabel responsiveness secara simultan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

 

The aim of this research is to determine the influence of efficiency variables, 

fulfillment variables, and responsiveness variables on consumer satisfaction at the 

Shopee marketplace in Cilacap City. 

This type of research is quantitative. The population of this research is 
Shopee service users aged 18 to 60 years in Cilacap City. The sample used was 

probability sampling with the sampling method used was cluster sampling. The data 

collection method used was a questionnaire. The data was analyzed using the SPSS 

22 program. 

Based on the test results that have been carried out, it shows that the 

efficiency variable, fulfillment variable and responsiveness variable simultaneously 

have a significant positive effect on consumer satisfaction. 

 

Keywords: Efficiency, Fulfillment, Responsiveness, Customer Satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:rofiah2000011254@webmail.uad.ac.id

