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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Analisis Pelayanan Berbasis Sosial Media Pada Usaha
Mikro Kecil dan Menengah (UMKM)” Peneliti ini bertujuan untuk menganalisis
E-service quality terhadap Pelayanan Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM)
di 5 Kota di Indonesia yaitu Palembang, Bandung, Yogyakarta, Medan dan
Semarang. Yang Mengunakan sosial media Instagram. Skripsi ini menggunakan
metode penelitian kuantitatif, dengan data penelitian ini diperoleh
Pengumpulan data dengan kuesioner. dengan mengambil sebanyak 242 Sampel .
Analisis data yang digunakan adalah Uji Validitas, Uji Reabilitas dan Analisis
Deskriptif responden Analisis data pada penelitian ini menggunakan program
IBM SPSS versi 2.0 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Pada dimensi
Kehandalan, Indikator A2 yang berkaitan dengan respon dari UMKM
mendapatkan nilai paling rendah untuk setiap kota. Dan pada dimensi Interface,
Indikator B2 yang berkaitan dengan updating dan posting berkala IG UMKM
mendapatkan nilai paling rendah di setiap kota. Pada analisis rata-rata, UMKM
pada Kota medan mempunyai nilai rata-rata paling kecil pada dimensi
Kehandalan dan Interface jika dibandingkan 4 kota lainnya.Kota Yogyakarta
menjadi tempat UMKM yang berkembang, ditandai dengan kategori untuk

dimensi Kehandalan dan Interface yang tinggi.

Kata Kunci: Analisis, E-service, Instagram, UMKM
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