ABSTRAK

Seiring dengan perkembangan pada zaman sekarang, pertumbuhan telnologi
khususnya internet akan berkembang dengan cepat, khususnya pada negara di
Indonesia. Melihat negara Indonesia menjadi zalah satu negara vang mermilikd
kecepatan dalam hal pertumbuhan internet dan pertumbuhan e-commerce, sehingga
tidak: sedikit pula perusahaan memanfaatlan perkembangan tersebut untuk
membuat aplikasi e-commerce atau eleldronik perdagangan tersebut contohnya
zeperti Shopee. Alktivitas pelanggan dalam penggunaan e-coppnerce tersebut
dipengamhi oleh kualitas pelayanan dan kualitas sistem, sehingga apabila kualitas
pelayanan dan kualitas sistem vang diberikan e-commerce tersebut sudah baik maka
akan memberilan kepuasan bagi konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisiz pengaruh kualitas pelayanan dan
kmalitas sistem terhadap kepuasan pelanggan e-commerce Shopee di Kota Bandung,
Populazi dan sampel penelitizn ini adalah pengguna aplikasi e-commerce Shopee di
Eota Bandung dan jumlah responden sebagai sampel dalam penelifian ind sebanyak
100 responden. Jenis data vang digunalan pada penelitian ind adalah data primer
dan data sekunder. Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner.
Analisiz data mengounzkan regresi linear berganda. Hasil analiziz pada penelitian
ini menunjuldean kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifilan terhadap
kepuasan pelanggan dan kualitas sistem berpengamh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pada variabel lmalitas pelayanan pada peneliti diukur melalu lima dimensi
vaitu bermujud, empati, dava tanggap, keandalan dan jaminan. Untulk variabel
kualitas zistern memiliki empat dimensi yaitu waktu respon, keandalan siztem,
integrasi sistemn, dan kemudahan akses. Sedanglan variabel kepuazan pelanggan
memilild tiga dimensi yaitu konfirmasi harapan niat beli ulang, dan kesediaan
untuk merekomendasikan.



Temuan dalam penelitian il adalah berdasarkan analisis deskriptif pada
variabel kualitas pelayanan dimensi yang paling mempengaruhi adalah dimensi
berwujud, untuk varizbel kualitas sistem dimensi yang paling mempengaruhi
adalah ditmensi kemudahan akses, dan untuk variabel kepuazan pelanggan dimensi
yang paling mempengaruhi adalah dimensi konfirmasi harapan.
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