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ABSTRAK 
 

 

Perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) saat ini menjadi 

suatu keharusan bagi setiap perusahaan untuk meningkatkan kualitas agar 

tetap bertahan dalam persaingan bisinis yang semakin ketat sekarang ini, hal 

ini menuntut banyak perusahaan  untuk mengubah konsep penjualan yang 

ada menjadi konsep e-commerce. Salah satu perusahaan yang menerapkan 

konsep e-commerce adalah Shopee.co.id yang menjadi objek dalam penelitian 

ini Perusahaan yang menerapkan e-commerce tidak hanya memperhatikan 

penerapan e-commercenya saja, namun sangat perlu memperhatikan 

kualitas pelayananya juga, karena kualitas layanan merupakan faktor paling 

penting  dalam bisnis secara umum. Penelitian ini melakukan analisis  

terhadap kualitas layanan e-commerce shopee berdasarkan persepsi 

mahasiswa, dengan menggunakan metode Servqual dengan lima dimensi 

yaitu : (Tangibles)  meliputi Fasilitas Fisik, Peralatan, Penampilan dan 

Komunikasi (Rreliability) yakni kemampuan memberikan Pelayanan tepat 

waktu dan pelayanan handal pelayanan (Responsiveness) yaitu keinginan 

Merespon cepat, Tanggap terhadap pelanggan (Assurance)  mencakup Prilaku 

karyawan dan Kepercayaan konsumen (Empathy)  meliputi Jam operasional 

yang siap siaga serta kepedulian perusahaan terhadap pelanggan   

Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat menjadi masukan bagi e-

commerce dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan. 

 

Kata Kunci : E-commerce, kualitas layanan, metode servqual. 
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ABSTRACT 

 

The development of Information and Communication Technology (ICT) is now a 

necessity for every company to improve its quality in order to survive in the 

increasingly fierce business competition today, this requires many companies to 

change the existing sales concept into an e-commerce concept. One company 

that applies the e-commerce concept is Shopee.co.id, which is the object of this 

research. Companies that implement e-commerce not only pay attention to the 

application of e-commerce, but also need to pay attention to the quality of their 

service, because service quality is the most important factor. important in 

business in general. This study analyzes the quality of e-commerce shopee 

services based on student perceptions, using the Servqual method with five 

dimensions, namely: (Tangibles) including Physical Facilities, Equipment, 

Appearance and Communication (Rreliability), namely the ability to provide 

timely service and reliable service ( Responsiveness) that is the desire to 

respond quickly, to respond to customers (Assurance) including employee 

behavior and consumer trust (Empathy), which includes ready-to-operate 

hours and company concern for customers. Hopefully this research can be an 

input for e-commerce in improving the quality of services to customer. 

 

Keywords: E-commerce, service quality, servqual method. 
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