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ABSTRAK

Ayun Diana Dewi Pratami. 2019. 8223165283. Pengaruh E-Service
Quality Terhadap E-Satisfaction Pada Pengguna Aplikasi KAl Access.

Program Studi DIl Manajemen Pemasaran. Jurusan Manajemen. Fakultas

Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh e-service quality
terhadap keputusan e-satisfaction pengguna aplikasi KAl Access. Data yang
digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan dari hasil penyebaran kuesioner
kepada 150 responden yang pernah menggunakan aplikasi KAl Access minimal 1
tahun yang lalu. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik
probability sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif,
pengujian hipotesis, dan analisis regresi linier sederhana. Dari hasil penelitian ini
dapat diketahui bahwa adanya pengaruh antara variabel e-service quality terhadap
variabel e-satisfaction. Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa terdapat
pengaruh secara signifikan antara variabel persepsi kemudahan penggunaan
terhadap keputusan pembelian. Hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,449 (44,9%), dan sisanya 0,551 (55,1%) dijelaskan oleh

variabel lain yang tidak dianalisis dalam penelitian ini.

Kata kunci: E-Service Quality, E-Satisfaction, Pengguna aplikasi KAI Access



ABSTRACT

Ayun Diana Dewi Pratami. 2019. 8223165283. The Influence Of E-

Service Quality To E-Satisfaction On Kai Access Users Aplication. Study

Program Diploma Marketing Management. Faculty of Economics. Universitas

Negeri Jakarta.

This research aims analyze the influence of e-service quality on e-
satisfaction of KAI Access user. The data that used in this research were collected
from the result of spreading questionnaires to 150 respondents whom ever use KAI
Access application from at last from 1 year. The sampling technique used
probability sampling. The technique of data analysis used descriptive analysis,
hypothesis testing, and simple linier regression analysis. From the result of this
research, known that e-service quality of has influence significantly towards e-
satisfaction. This is showed by the value of coefficient determination (R?) is 0,449
(44,9%) and the rest is 0,551 (55,1%) that means explained by the other of

independent variables that was not analyze in this research.

Keyword: E-Service Quality, E-Satisfaction, KAl Access user
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