PENGARUH E-SERVICE QUALITY (PROCESS QUALITY, OUTCOME QUALITY,
DAN SERVICE RECOVERY) TERHADAP E-SATISFACTION PADA PENGGUNA

APLIKASI STEAM

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Tugas Akhir

Pada Program Studi Manajemen

Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Atma Jaya Yogyakarta

Disusun Oleh:

TIMOTHY KEVIN CHRISTIAN SIAGIAN

NPM: 17 03 23721

Untuk Memenuhi Tugas Akhir
Pada Program Studi Manajemen
Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Atma Jaya Yogyakarta

Skripsi



SKripsi

PENGARUH E-SERVICE QUALITY (PROCESS QUALITY, OUTCOME QUALITY,
DAN SERVICE RECOVERY) TERHADAP E-SATISFACTION PADA PENGGUNA

APLIKASI STEAM

Disusun Oleh:

TIMOTHY KEVIN CHRISTIAN SIAGIAN

NPM: 17 03 23721

Telah dibaca dan disetujui oleh:

Pembimbing

Yogyakarta, 26 Maret 2024




Skripsi

PENGARUH E-SERVICE QUALITY (PROCESS QUALITY, OUTCOME QUALITY, DAN
SERVICE RECOVERY) TERHADAP E-SATISFACTION PADA PENGGUNA APLIKASI
STEAM

yang dipersiapkan dan disusun oleh
Timothy Kevin Christian Siagian
NPM: 17 03 23721
telah dipertahankan di depan Panitia Penguji
pada tanggal 03 Mei 2024
dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima
sebagai salah satu persyaratan untuk mencapai gelar Sarjana Manajemen (S1¥)

Program Studi Manajemen

SUSUNAN PANITIA PENGUIJI

Ketua Panitia Penguji Anggota Panitia Penguji

5

Drs. Budi Suprapto,

BA., Ph.D. Oscar Chrismadian Noventa, SE., M.Sc.

AM. Rosa Widjojo, Dra., MBA.

Yogyakarta, 15 Mei 2024

Dekan Fakultas Bisnis dan Ekonomika

Wenefrida ddabmstaNoviandra Krisjanti, SE., M.Sc., Ph.D.
DAN EKONOMI_KA



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini dengan sesungguhnya menyatakan bahwa skripsi

dengan judul:

PENGARUH E-SERVICE QUALITY (PROCESS QUALITY, OUTCOME QUALITY,
DAN SERVICE RECOVERY) TERHADAP E-SATISFACTION PADA PENGGUNA

APLIKASI STEAM

Benar-benar hasil karya saya sendiri. Pernyataan, ide, maupun kutipan baik langsung maupun
tak langsung yang bersumber dari tulisan atau ide orang lain dinyatakan secara tertulis dalam
skripsi ini dalam catatan perut dan daftar pustaka. Apabila di kemudian hari terbukti bahwa
saya melakukan plagiasi sebagian atau seluruhnya dari skripsi ini, maka gelar dan ijazah yang
saya peroleh dinyatakan batal dan akan saya kembalikan kepada Universitas Atma Jaya

Yogyakarta.

Yogyakarta, 26 Maret 2024

Yang menyatakan

Timothy Kevin Christian Siagian



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena rahmat dan kebaikan-Nya penulis
bisa menyelesaikan dan menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality (Process
Quality, Outcome Quality, dan Service Quality) Terhadap E-Satisfaction pada Pengguna
Aplikasi Steam” dengan baik. Dalam penulisan skripsi ini banyak pihak yang memberikan
dukungan, bimbingan dan motivasi bagi penulis. Dengan kerendahan hati, perkenankan penulis

menyampaikan terima kasih yang sedalam-dalamnya kepada:

1. Yesus Kristus sebagai Tuhan dan Juruselamat yang telah memberikan berkat dan kasih
sukacita kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dalam
keadaan sehat jasmani dan rohani.

2. Orang tua yang sudah bersabar hingga akhirnya penulis dapat menyelesaikan skripsi
ini, adik penulis yang selalu memberikan dukungan dan semangat, kakek penulis yang
mendukung hingga akhir dan kirei yang selalu menemani penulis dalam
menyelesaikan skripsi ini.

3. Bapak Drs. Budi Suprapto, MBA., Ph.D. selaku dosen pembimbing yang dengan sabar
memberikan arahan, waktu, tenaga, dan bimbingan sehingga skripsi ini dapat
terselesaikan dengan baik.

4. Dekan Fakultas Bisnis dan Ekonomika UAJY, Wenefrida Mahestu Noviandra
Krisjanti, SE., M.Sc., Ph.D. selaku Dekan Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas

Atma Jaya Yogyakarta.



5. Teman-teman Discord Pecandu Surga, Roleplay Kehidupan, 3 AM Study Club dan
Sanctuary, yang selalu mendengarkan keluh kesah selama penelitian skripsi,
memberikan dukungan dan semangat.

6. Rekan-rekan yang sejak awal perkuliahan selalu membantu dalam suka maupun duka,
dan saling memotivasi.

7. Seluruh civitas akademika Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Atma Jaya

Yogyakarta, yang telah membantu penulis dari awal perkuliahan hingga akhir.

Akhir kata, penulis sangat beryukur dapat menyelesaikan skripsi ini dan menyadari bahwa
masih terdapat kekurangan dalam penulisan skripsi ini. Oleh karena itu, kritik dan saran yang

membangun sangat diharapkan untuk perbaikan di masa mendatang.

Yogkaarta, 26 Maret 2024

Timothy Kevin Christian Siagian

Vi



MOTTO

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

ditinggikan-Nya pada waktunya”

1 Petrus 5:6 TB

vii



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ...ttt sttt bbbt b bbb b e st nb et nenbe s %
IMIOTTO ettt ettt s bt s bt e s ab e e st e e s bt et e e be e st e e s beesbneenbeebeeas vii
DAFTAR IS .ottt ettt et e sb e sbe e s be e sen e abe e viii
DAFTAR TABEL ..ottt sttt bbbttt ettt b e Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt sttt be bbbkttt s e be s st e besbesbesbesbe s eseeseeseatens Xii
DAFTAR LAMPIRAN . ... ettt sttt eaesaasaabessessesaessassassasssssssessessessessessessssessessessessessenses Xiii
ABSTRACT.............. S N L % N NN O o DPNOR, .....................c.con0n0 Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..ottt et sbe s b s sse e ssseaasaasessinsessessesesssssessessenses 1
1.1. Latar Belakang Permasalanan ............cc.ooiiiiiiiiiiii s 1
1.2. RUMUSAN IMASAIAN ...ttt sb e st e e e nneenee e 4
1.3, TUJUAN PENEIITIAN ......ueiieiieeie ettt st se e tsenbesbeebe e tesne e e e 5
1.4, Manfaat PENEITIAN . ....c.eiieie ittt sre et ss e snesta e aesbeana e eesreenee e 5
1.5, SiStematiKa PENUIISAN.........ccuiiiiieiiteeieiee st seste et sna s e sbe e saesnasstesneseeeneeseeenee e 6
BAB 1l TINJAUAN PUSTAKA ..ottt sbe st s saasaaba e abesbesse et aneasennas 7
PRANLE EUNE: oo e e e e serstrrrrrrrrery ol JOTTOTIO [NOTSON 7
N T ST 111 - T SR 7

2.1.2. DIMENST KUAKITAS ...evvevveiereiiiesee ettt st sae e sne et nees 9

2.2, SEIVICE QUANTY......viiveitiiteeiecte ettt sttt sae e b e s b e e ae st e ete e besreenre e 11
2.2.1. Dimensi Pokok Kualitas Layanan ...........cccciiieneioieiieinisesies s 11

2.3. Electronic Service QUAIITY ..........ccco it 13
2.4. DIimensi E-Service QUAlILY ........c.ciiiiieiiiicicce et 13
2.5. Process QUANILY .....c.ccviiuiiieie ettt ettt sttt sttt sre et et sre e 14
2.6. OULCOME QUAIITY ....veveiiicieie e 15
2.7. SEIVICE RECOVETY ....vviiiiiieiiitiste ettt ettt ettt bt bbb 16
2.8. CUSLOMEr SAtISTACTION ......eeiiieiie e e 16
2.9. Customer e-SatiSTACTION..........ccvcie i s 17
2.10. Penelitian SEDEIUMNYA........cccoiiiiiiiic s 18

P2 B T o 10T ] £ PSS 35
BAB [ METODE PENELITIAN ..ottt enens 38

viii



I O 0 o o =T 0 U= [ AT U4 TR 38

3.2. Data, Sumber Data, dan Teknik Pengumpulan..........cccccooveviiiiienineene e 38
3.3. Metode PenguKUIan Data...........coceieereiiiiiiise st 39
3.4, INStrUMEN PeNElItIAN ....ccvviiiiiiti e 40
3.5. Validitas dan Reliabilitas. ...........cocvreriiiiiiiiii s 43
3.5. L. UJiE VAIITITAS ... 43
3.5.2. UjJi REHADIITAS ......ooviiiiiieiiiiesieieieis st 44
3.6. AlAt ANALISIS DALA......eeueeriariitinteitiitesieieeesessessestessesbessestesbas e seesestessestesaesseneeseeseesessesss 44
3.6.1. ANaliSIS DESKIIPTIT......ciuiitieieiieeiteiie ittt 44
3.6.2. Uji ASUMST KIBSIK ......ocuiiiiiiiiieieieisi st et 46
3.6.2.1. Uji NOrmalitas Data...........cccvveireiiiiiueiieeiesreciesresieessesresiaesreseessesneesnens 46

3.6.2.2. Uji HeteroSKEeaStiSItas .........c.cceiveeiueirieiieieiieesieieesesresneesreeee e see e 46

3.6.2.3. Uji MUItIKOIINEAITIAS........ccveveiiiiiiiiiiiie it 46

3.6.3. Analisis Regresi BErganda............ccoceiuriiiiiieiieeiieseeiiesiesnesesneeseestesnneseesseennens 47
3.6.3.1. Uji Koefisien Determinasi (Uji R2)......ccccovcveeiieiiieniiienie e 48
o T, WM ) e 49

S R ... <SS p—...... ¥ .......... 49

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ......coiiiiiiiiiitnise et 50
4.1 ANALISIS DALA......ccveieiieiieiie ettt ens 50
4.1.1 Analisis Statistik Deskriptif ReSPONAEN ..........ccoviiiiiiiiciee s 50
4.1.2 Analisis Statistik Deskriptif Variable .......cc.cooiieieneenisieiiae e 53

4.2 Uji Instrumen PENElItIan ............ooiiieiiiiiie ittt st 57
4.2.1. UJi ValIAITAS.....cveeeeiieieesie sttt 57
4.2.2. Uji REIIADITITAS.......cviieiieiie ittt 61

4.3 Uji ASUMST KIASTK ... .cviiviiiiiiecic ettt sreene et sre e 63
4.3.1. UJi NOTMAITAS ...ttt nne s 63
4.3.2. Uji MUIGIKOINEAITTAS .....ecvviviieiiiiiie et 64
4.3.3. Uji HeteroSKedastiSItas ..........cuererieririiie e eiee et 65

4.4 PengUJIan HIPOTESIS. ... .cc.eiiiie ettt ettt seeene et sne e e e 66
4.4.1. Uji Regresi Linear Berganda ...........cccooevriiinenieneniesieieise s 66
4.4.2. Uji KOefisien Determinasi ........cccoierereiiiniiisese e 68
BA3 UJIFoo bbb 69



B8 UJi oo 70

4.5 PeMDANASAN. .......e ittt ee e 71
4.6 Perbandingan dengan Hasil Penelitian Sebelumnya............ccooooioiiiiiiiinincicen, 75
BAB V PENUTUP ...ttt ettt ettt nnns 79
5.1, KESIMPUIAN ... et st sa e e ne e besre e e e 79
5.2. Saran dan Keterbatasan Penelitian ...........c.cccooovvieiinieni i 80
DAFTAR PUSTAKA .. oottt sttt ste e saesaasaasaasaatesbas e ssessessessasessessessessessessessessnssnsensens 83
Y o AN SRS 86



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Rangkuman Penelitian TerdahulU...........ccccoveviiiiiiiiiciccc e 18
Tabel 3.1 INStrumen PENQUKUIAN ..........cviiiiiiieeees s 40
Tabel 3.2 Kategori Interval Jawaban ReSpONdeN............ccvoviiiiieneicse s 45
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccccccooeveviicicciennns 51
Tabel 4.2 Profil Responden Berdasarkan USIa ...........c.coeiiiieeieeieicie e sie e 52
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pengalaman Pembelian di Steam............... 52
Tabel 4.4 Statistik Deskriptif Variabel Process QUality ...........cccceevveiiiiieeiiineeieniiiieseeieiens 53
Tabel 4.5 Statistik Deskriptif Variabel Outcome QUality..........cccoeeviiieieiieiecieieece e 54
Tabel 4.6 Statistik Deskriptif Variabel Service RECOVENY ..........ccoviiniiiinieniieseiceee 55
Tabel 4.7 Statistik Deskriptif Variabel E-SatisSfaction...........ccccceieiieiiierionin e 56
Tabel 4.8 Tabel Uji Validitas Variabel Process Quality (X1) ......ccocveiieieeiiivisiieneeieseeiennens 58
Tabel 4.9 Tabel Uji Validitas Variabel Outcome Quality (X2) .......cccooeivivniinieienenieieenn, 59
Tabel 4.10 Tabel Uji Validitas Variabel Service Recovery (X3) .....cccocvvvriieiiineneneinennnnn 59
Tabel 4.11 Tabel Uji Validitas Variabel E-Satisfaction...........cccocceiviiiiiiiiiiieinccciecee 60
Tabel 4.12 Tabel Uji Reliabilitas Variabel Process Quality ...............cccooiiiiiiiie e 61
Tabel 4.13 Tabel Uji Reliabilitas Variabel Outcome Quality...........ccceveviviiieiienieiie e 62
Tabel 4.14 Tabel Uji Reliabilitas Variabel Service RECOVENY .........cccooviiiiiniiinciccee 62
Tabel 4.15 Tabel Uji Reliabilitas Variabel E-Satisfaction..............cccccoevciiiiieiisiieic e 63
Tabel 4.16 HasSil Uji NOIMEIITAS .....coviiiiiiiieieiiiieisisi it sn e 64
Tabel 4.17 Hasil Uji MUItIKOIINEAITTAS .......ccoiueieeieeiiiieiesieie e eesie et sie e 65
Tabel 4.18 Hasil Uji HeteroSKedastiSitas ......ccueiieieeiuiieeriiiiiiiciiecteesie et se e ste e e enee e 66
Tabel 4.19 Hasil Uji Linear Regresi Berganda..............ccccvvveieieeic et 67
Tabel 4.20 Hasil Uji Koefisien DeterMiNasi ......cucueieireiereiieieseeseseeiesiesee e siesee e esaeniens 69
Tabel 4.21 HaSl UjJi Fo..oovoeeee e 70
Tabel 4.22 Perbandingan Hasil Penelitian dengan Penelitian Sebelumnya.............cc..ccccc... 76

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Penelitian...................

Gambar 3.1. Model Regresi Linear Berganda

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran I: Kuisioner PeNelitian............cccooveiiiiiic i 86
Lampiran |1 : Data Kuesioner Penelitian ............cccccooviieii i 90
Lampiran I : Uji Validitas dan Reliabilitas ............ccooiiiiiniieiccsi e 109
Lampiran IV: Karakteristik RESPONUEN ..o 122
Lampiran V: Statistik DesKriptif..........cvoioiiiiiiiii e 123
Lampiran VI Uji NOMMAlItas.......cooveiiiiiieie ettt 127
Lampiran VII: Uji MUITKOIINEAITIAS ..........eiveiieieieisisise st 128
Lampiran VI Uji HeteroSKatiSItas. .........ccvieeieieiieeie e cveesteseeseestessie e svee e e e sne e 129
Lampiran IX: Uji Regresi BErganda ..........coccueeueieiieeieiieiies e seesesstesiaesresrae e seene e sne e 130

Xiii



PENGARUH E-SERVICE QUALITY (PROCESS QUALITY, OUTCOME
QUALITY, DAN SERVICE RECOVERY) TERHADAP E-SATISFACTION PADA

PENGGUNA APLIKASI STEAM

Disusun Oleh:
Timothy Kevin Christian Siagian

NPM: 17 03 23721

Pembimbing:

Drs. Budi Suprapto, M.B.A., Ph.D.

Abstract

This research was conducted to determine the effect of e-service quality: process quality,
outcome quality, and service recovery on e-satisfaction among users of the Steam application.
Respondents of this study were Steam application users who had made transactions on the
Steam application and were located in the city of Yogyakarta. Sampling used a purposive
sampling technique with 220 participants and descriptive analysis. Data collection was done
by distributing questionnaires via Google form and the data analysis method used regression
analysis. The results of this study show that e-satisfaction is most greatly influenced by outcome
quality, followed by service recovery, and process quality does not have an influence on e-

satisfaction.

Keywords: e-service quality, e-satisfaction, process quality, outcome quality, service recovery
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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh e-service quality: process quality,
outcome quality, dan service recovery terhadap e-satisfaction pada pengguna aplikasi Steam.
Responden penelitian ini adalah pengguna aplikasi Steam yang pernah melakukan transaksi di
aplikasi Steam dan berada di Kota Yogyakarta. Pengambilan Sampel menggunakan teknik
purposive sampling dengan partisipan berjumlah 220 orang dan menggunakan analisis
deskriptif. Pengumpulan data dilakukan dengan cara membagikan kuesioner melalui google
form dan metode analisis data menggunakan analisis regresi. Hasil dari penelitian ini
menunjukan bahwa e-satisfaction paling besar dipengaruhi oleh outcome quality diikuti oleh

service recovery dan process quality tidak memiliki pengaruh terhadap e-satisfaction.

Kata kunci: e-service quality, e-satisfaction, process quality, outcome quality, service
recovery

XV



