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ABSTRAK 

Sonia Oktarina/212016072/2020/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan E-Commerce Shopee Pada Masyarkat Kota Palembang.  

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Adakah Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan e-commerce shopee pada masyarkat kota 

palembang. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui Pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan e-commerce shopee pada 

masyarkat kota palembang. Jenis penelitian ini bersifat Asosiatif. Sampel yang 

digunakan sebanyak 85 masyarakat dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan Purposive Sampling. Data yang digunakan dalam penelitian ini data 

primer. Metode pengumpulan data yang digunakan melalui Kuesioner (Angket). 

Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda secara 

simultan ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan e-

commerce shopee pada masyarakat kota palembang, sedangkan secara parsial 

reliability,responsiveness dan assuranceada pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan sedangkan tangibles dan empaty ada pengaruh negatif terhadap 

kepuasan pelanggan. Persamaan regresi linear berganda Y= 4,819-0,315 

X1+0,440X2+0,217X3+0,264X4+0,231X5 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan,kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

Sonia oktarina / 212016072/2020 / Effect of service quality on shopee e-

commerce customer satisfaction in the city of Palembang. 

 The formulation of the problem in this study Is there an influence of service 

quality on customer satisfaction of shopee e-commerce in Palembang city 

community. This research was conducted with the aim of finding the influence of 

service quality to shopee e-commerce customer satisfaction in the people of 

Palembang city. This research is associative. The sample used was 85 people with 

the sampling technique using purposive sampling. The data used in this study are 

primary data. The data method used is through a questionnaire (questionnaire). 

The data analysis technique used is multiple linear regression. Simultaneously, 

there is a positive effect of service on shopee e-commerce customer satisfaction in 

Palembang city society, while partially reliability, responsiveness and assurance 

of positive effects on customers while tangibles and emotions have a negative 

effect on customers. Linear multiple regression equation Y = 4,819-0,315 X1 + 

0,440X2 + 0,217X3 + 0,264X4 + 0,231X5 

 

Key words : service quality, customer satisfactio
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran merupakan ilmu yang mempelajari bagaimana manusia 

memenuhi kebutuhan atau keinginannya sehingga merasa puas. Kebutuhan 

atau keinginan tersebut dipenuhi dengan cara membeli barang dan jasa. 

Mengingat banyaknya ragam barang atau jasa yang dapat di  gunakan untuk 

memenuhi kebutuhan manusia maka dapat dibayangkan betapa luas dan 

kompleksnya aktifitas tersebut. Akibat kehidupan manusia yang berkembang 

maka barang dan jasa yang diinginkan manusia pun berkembang sehingga 

dinamika aktifitas pemasaran pun hampir tidak pernah berhenti. 

Salah satu kajian dari konsep pemasaran yang penting yaitu 

membahas tentang kepuasan pelanggan. Kepuasaan konsumen adalah 

perasaan senang kecewa seorang setelah membandingkan antara kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler dan 

Keller, 2008: 138). Kepuasaan pelanggan juga merupakan sebuah tujuan 

usaha,karena kepuasan tersebut akan menimbulkan perilaku dimasa yang 

akan datang bagi usaha tersebut tidak akan dapat bertahan dan berkembang. 

Menurut Fandy Tjiptono (dalam Danang Sunyoto,2012:240) kualitas 

pelayanan merupakan suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang 

berlaku ditempat produk tersebut diadakan dan penyampainnya setidaknya 

sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen. 
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Menurut rambat lupiyoadi (2008:128) terdapat lima demensi service 

quality yaitu Bukti langsung (tangibles), Keandalan (reliability),Ketanggapan 

(responsiveness), Jaminan dan kepastian (asurance) dan Perhatian (empaty).  

Dari ke lima dimensi kualitas pelayanan tersebut hal ini sejelan 

dengan Perkembangan teknologi informasi yang semakin cepat yang telah 

membawa dunia masuk ke dalam era baru yang belum pernah dibayangkan 

sebelumnnya. Setidak-tidaknya ada empat era penting sejak ditemukannya 

komputer sebagai alat pengolah data sampai dengan era internet dimana 

komputer menjadi senjata utama dalam berkompetisi. Penggabungan antara 

teknologi komputer dengan telekomunikasi telah menghasilkan suatu revolusi 

di bidang sistem informasi. jumlah pengguna internet sebesar 83,7 juta 

pengguna,). Adapun data mengenai peramalan perkembangan pengguna 

internet di Indonesia. Jumlah pengguna internet yang mencapai 83,7 juta 

pengguna atau sekitar 30% dari total penduduk di Indonesia, pasar e-

commerce dapat menjadi tambang emas bagi sebagian orang yang akan 

menggeluti bisnis onlineshop (Mitra, 2014). nilai transaksi e-commerce 

mencapai Rp. 150 triliun pada tahun 2014 (Menkominfo, 2014). Berdasarkan 

dari data Boston Consulting Group (BCG), diperkirakan pada tahun 2020 

akan terjadi ledakan e-commerce di mana jumlah masyarakat kelas menengah 

di Indonesia yang banyak melakukan e-commerce akan mencapai 141 juta 

orang atau sekitar 54% penduduk Indonesia. Dilihat dari data ini, sudah jelas 

dan bisa dipastikan bahwa potensi pasar e-commerce di Indonesia sangatlah 

besar. 
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E-commerce adalah penjualan yang dilakukan melalui media 

elektronik. Menurut Surawiguna dalam Saputra (2017) mendeskripsikan e-

commerce sebagai salah satu jenis dari mekanisme bisnis secara elektronik 

yang berfokus pada transaksi bisnis pberbasis individu dengan menggunakan 

internet sebagai media pertukaran barang atau jasa. e-commerce membawa 

peluang bisnis yang besar (seperti penjualan produk dan penyediaan layanan 

online) dan pertumbuhan pendapatan. 

Pertumbuhan e-commerce yang terus meningkat di Indonesia 

membuat Shopee ikut meramaikan industri ini. Shopee merupakan aplikasi 

mobile marketplace pertama bagi konsumen ke konsumen (C2C) yang aman, 

menyenangkan, mudah, dan praktis dalam jual beli. Shopee sebagai salah satu 

situs yang wadah jual beli secara online yang telah melakukan perubahan 

untuk menarik minat pelanggan agar lebih banyak bertransaksi melalui situs 

tersebut. Shopee lebih fokus pada platform mobile sehingga orang-orang 

lebih mudah mencari, berbelanja, dan berjualan langsung di ponselnya saja. 

Shopee juga dilengkapi dengan fitur live chat, berbagi (social sharing), dan 

hashtag untuk memudahkan komunikasi antara penjual dan pembeli dan 

memudahkan dalam mencari produk yang diinginkan konsumen. Keunggulan 

lain dari Shopee yakni Kesesuaian harapan terhadap kinerja yang di berikan 

shoppe saat mengirimkan barang dan merespon pembeli terbilang  bagus, 

banyak promo yang di berikan shoppe seperti gratis ongkir dan potongan 

harga, Pelayanan transaksi pembayaran di shoppe di lakukan secara akurat 

dan tepercaya, Praktis cara pemesanan di Shopee karena bisa dilakukan via 
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internet, Keamanan pemesananan dalam shopee terjamin karena shoppe 

memberikan garansi akan mengembalikan semua  uang pembeli jika pesanan 

tidak sampai ke tangan pembeli, e-commerce shoppe  karena memahami 

keinginana dan kebutuhan pelanggan dan melayani pelanggan dengan sikap 

ramah dan sopan santun.                                                                               

Namun dunia saat ini sedang menghadapi pandemi covid-19, hal ini 

tentunya berdampak pada sejumlah sektor bisnis akibat meningkatnya kasus 

COVID-19 di Indonesia. Sejak awal maret 2020, jumlah kasus COVID-19 

terus meningkat hingga mencapai lebih dari 5000 kasus sampai 15 April 2020 

(Sumber: https://www.covid19.go.id/).Sehingga diterapkannya social 

distancing dengan membatasi kegiatan sosial masyarakat demi memutus 

rantai penyebaran virus covid-19 tersebut sehingga sekolah dan tempat kerja 

menghentikan kegiatan operasional mereka untuk sementara waktu, serta 

adanya larangan bagi masyarakat untuk bepergian ke tempat umum. Seiring 

dengan adanya larangan untuk bepergian, pola belanja masyarakat akan 

cenderung berubah dari offline menjadi online. Sehingga akibatnya penjualan 

pada bisnis offline menurun, sedangkan penjualan pada bisnis online akan 

cenderung meningkat, baik untuk barang esensial maupun non esensial. salah 

satu plat form e-commerce terdepan dan populer sebagai  jual beli online 

yaitu shoppe yang saat ini terus mengalami peningkatan konsumen ,shoppe 

menyediakan produk produk yang lengkap mulai dari barang kebutuhan 

sehari-hari hinggga barang yang berkaitan dengan hobi mu tersedia lengkap 

di shoppe,  selain itu juga menjual produk-produk kesehatan seperti  masker, 

https://www.covid19.go.id/
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obat-obatan, hand sanitizer, dan disenfektan yang saat ini sangat dibutuhkan 

sehingga menyebabkan peningkatan pembeliannya pada bisnis online ini. 

Tabel I.1 

Daftar toko online di Indonesia dan jumlah pengunjung pada tahun 2020 

N Toko online Daftar pengunjung 

1 Shoope 837,1 juta 

2 Bukalapak 823 juta 

3 Lazada 445,5 juta 

Sumber :cnnindonesia.com, 2020 

Berdasarkan Tabel daftar toko online diatas pada cnnindonesia.com, 

Shopee Indonesia menempati urutan kesatu deng’an penilaian rata-rata yang 

meliputi Pengunjung Terbanyak dengan Kualitas Pelayanan, Kepuasan, 

Rekomendasi, dan Reputasi dimiliki. Shopee Indonesia menjadi e-commerce 

atau tempat berbelanja online yang kini marak digunakan pada Masyarakat 

Indonesia. Kesenjangan ditemui pada pelanggan Shopee mengenai pelayanan 

yang diberikan oleh e-commerce Shopee, dari banyaknya tanggapan positif 

mengenai e-commerce Shopee, beberapa pelanggan Shopee mengaku sering 

merasa dirugikan dalam memesan produk seperti salah kirim produk, pesanan 

yang dikirimkan berbeda dengan deskripsi yang dicantumkan. Hal ini 

tentunya menimbulkan beragamnya pendapat mengenai kepuasan pelanggan 

Shopee. Berikut merupakan Survey Pendahuluan terhadap 30 responden 

terhadap pelanggan e-commerce Shopee : 
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Tabel I.2 

Tanggapan Pelanggan Terhadap E-Commerce Shopee 

No Indikator Puas Tidak Puas 

1 Kesesuaian harapan terhadap kinerja yang di 

berikan shoppe saat mengirimkan barang dan 

merespon pembeli terbilang  bagus. 

20 orang 10 orang 

2 banyak promo yang di berikan shoppe seperti 

gratis ongkir dan potongan harga. 

17 orang 13  orang 

3 Pelayanan transaksi pembayaran di shoppe di 

lakukan secara akurat dan tepercaya. 

19 orang 11 orang 

4 Praktis cara pemesanan di Shopee karena bisa 

dilakukan via internet. 

24 orang 6 orang 

5 Keamanan pemesananan dalam shoppe 

terjamin 

20 orang 10 orang 

6 E-Commerce shoppe memahami keinginan dan 

kebutuhan pelanggan. 

16 orang 14 orang 

 

Sumber : pra survei kepada masyarakat Kota Palembang yang pernah belanja 

menggunakan jasa e-commerce shoppe, 2020 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis dimana 

menurut sebagian besar konsumen kepuasan pelanggan, 20 orang merasa 

puas dengan Kesesuaian harapan terhadap kinerja yang di berikan shoppe saat 

mengirimkan barang dan merespon pembeli terbilang bagus sehingga 

pelanggan merasa ingin berminat kembali menggunakan jasa e-commerce 

Shopee, Bukti langsung (tangibles) 17 orang merasa puas karena banyak 

promo yang di berikan shoppe seperti gratis ongkir dan potongan harga, 

Keandalan (reliability)19 orang pelanggan pun merasa puas Pelayanan 

transaksi pembayaran di shoppe di lakukan secara akurat dan tepercaya 
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seperti pembayaran bisa melalui shoppe paylater,transfer dan  pembayaran 

melalui indomaret, ketanggapan (responsiveness) 24 orang merasa puas 

peraktis cara pemesanannya karena pememesan dapat dilakukan secara 

langsung via internet, tanpa harus terjun kelapangan untuk mencari kebutuhan 

yang diinginkan dan pelayanan yang cepat dan tepat, Jaminan dan kepatian 

(assurance) 20 orang merasa puas karena pelanggan merasa aman dalam 

melakukan transaksi dan e-commerce shoope mampu menanamkan 

kepercayaan kepada pelanggan karena shoppe memberikan garansi akan 

mengembalikan semua  uang pembeli jika pesanan tidak sampai ke tangan 

pembeli, Perhatian (empathy) 16 orang merasa puas dengan dengan 

pemberian pelayanan   e-commerce shoppe  karena memahami keinginana 

dan kebutuhan pelanggan dan melayani pelanggan dengan sikap ramah dan 

sopan santun.  

Oleh karena itu, dari uraian tersebut di atas maka penulis tertarik 

untuk melakukan  penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan E-Commerce Shopee Pada Masyarakat 

Kota Palembang”.  

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan e-commerce shopee pada masyarakat 

kota Palembang? 
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C. Tujuan Penulisan 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan e-commerce shopee pada masyarakat kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi penuilis  

Peneliti ini di harapkan memberikan tambahan pengetahuan dari dunia 

praktis dan sebagai pembelajaran. 

2. Bagi Almamater  

Hasil penelitian ini dapat menjadikan tambahan referensi bagi mahasiswa 

dan dosen ataupun penelitian selanjutnya bagi permasalahan yang sama. 
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