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ABSTRAK

Nurul Lailia /212016134/2020/ Perbedaan Kepuasan Pelanggan Produk
Fashion Pada Online Shop Shopee dan Toko Konvensional Di Kecamatan
Seberang Ulu Il Palembang.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah perbedaan kepuasan pelanggan
produk fashion pada online shop shopee dan toko konvensional di kecamatan
Seberang Ulu Palembang. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk
mengetahui perbedaan kepuasan pelanggan produk fashion pada online shop
shopee dan toko konvensional di kecamatan Seberang Ulu Il Palembang. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian Komparatif yaitu untuk mengetahui
perbedaan kepuasan pelanggan produk fashion pada online shop shopee dan toko
konvensional di Kecamatan Seberang Ulu 1l Palembang. Variabel yang digunakan
adalah kepuasan Pelanggan. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 68
responden, dengan teknik pengambilan sampel Purvosive Sampling. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, dengan menggunakan metode
kuesioner (Angket). Teknik analisis yang digunakan adalah kai kuadrat (y?). Hasil
penelitian ini menunjukkan ada perbedaan kepuasan pelanggan produk fashion
pada online shop shopee dan toko konvensional di Kecamatan Seberang Ulu Il
Palembang.

Kata Kunci: Kesesuaian Harapan, Minat Berkunjung Kembali, Kesediaan
Merekomendasikan
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan di seluruh dunia telah menginvestasikan sebagian uangnya
dalam pengembangan saluran baru agar dapat menjangkau konsumen yang
luas. Saluran ini menggunakan teknologi untuk menggantikan kontak
langsung antara produsen dengan konsumen. Teknologi yang berkembang
saat ini menawarkan saluran distribusi yang lebih luas dan cepat dengan biaya
yang lebih efisien. Hal ini menguntungkan bagi produsen dan juga bagi
konsumen. Pengguna dari saluran distribusi berlandaskan teknologi ini tidak
hanya produsen suatu produk tetapi juga anggota dari saluran distribusi
seperti retailer dan grosir, yang mana saluran distribusi ini adalah saluran
distribusi melalui internet.

Saluran distribusi melalui internet sangat pesat berkembang saat ini karena
sangat memudahkan bagi produsen dan konsumen untuk saling
berkomunikasi. Konsumen tidak perlu lagi untuk datang ke toko dan
mengantri pada saat melakukan pembayaran yang pasti akan menghemat
waktu dan biaya transportasi bagi konsumen. Produsen juga tidak perlu
menyediakan banyak tempat untuk display toko dan mengurangi persediaan
pada gudang.

Kemajuan teknologi ini selain dampak positif juga memiliki dampak

negatif, terutama berdampak pada keeratan hubungan antara konsumen dan



produsen atau distributor ( keeratan emosional ) yang semakin berkurang. Hal
ini disebabkan minimnya frekuensi tatap muka antar personal ( misalnya
antara konsumen dan karyawan toko ) dan banyaknya tawaran produk dari
berbagai toko di internet yang membuat konsumen memiliki banyak sekali
pilihan yang mengakibatkan sulithya menciptakan loyalitas konsumen.
Berbelanja secara online juga memiliki resiko yang lebih besar terutama
dalam keamanan bertransaksi.

Menurut Kotler dan Keller (2009:139) mengatakan bahwa kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
meliputi : kualitas pelayanan atau jasa, kualitas produk, harga, faktor situasi,
faktor pribadi dan konsumen.

Menurut Fandy Tjiptono (2012:120) mengatakan kepuasan pelanggan
adalah kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan sebagai respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dipersepsikan
antara harapan awal sebelum pembelian (atau kinerja norma lainnya) dan
kinerja aktual produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi
produk yang bersangkutan.

Online shop merupakan kegiatan atau transaksi jual beli yang dilakukan
melalui media internet untuk mendapatkan keuntungan. Kelebihan dari bisnis
online adalah lingkup pemasarannnya luas, tidak terbatas pada daerah sekitar,

dapat dipasarkan keseluruh nusantara bahkan sampai keluar negeri, tidak



memerlukan stok barang yang banyak, dapat dilakukan dimana saja asalkan
memiliki akses internet yang baik, barang yang dipesan bisa langsung diantar
kealamat penerima, tidak memerlukan modal yang besar dan sebagainya.
Sedangkan kekurangan bisnis online yaitu tidak dapat dilihat secara langsung
maka hasil pesanan menjadi kurang meyakinkan, dalam mengantarkan barang
pesanan terkadang beberapa situs bisnis online mengantar barang tidak tepat
pada waktunya dan lain-lain.

Shopee adalah sebuah aplikasi yang bergerak di bidang jual beli secara
online dan dapat diakses secara mudah dengan menggunakan smartphone.
Shopee hadir dalam bentuk aplikasi yang memudahkan penggunanya dalam
melakukan kegiatan berbelanja secara online tanpa harus ribet menggunakan
perangkat komputer.

Toko konvensional merupakan Kkegiatan atau transaksi jual beli yang
dilakukan secara langsung, bertatap muka antara penjual dan pembeli.
Kelebihan dari bisnis konvensional adalah pembeli langsung dapat melihat
produk yang akan dibeli sehingga pembeli tidak merasa ragu akan produk
yang akan dibeli, pembeli juga dapat memilih produknya sendiri dan
sebagainya. Sedangkan kekurangan bisnis konvensional adalah lingkup
pemasarannya terbatas, membutuhkan modal yang cukup besar dan
memerlukan banyak stok.

Konsumen yang terbiasa berbelanja pada toko konvensional (toko yang
memiliki bangunan) akan berhubungan langsung dengan karyawan toko, bisa

memilih produk dengan lebih jelas, menyentuh produk dan menyampaikan



keluhan lebih mudah pada karyawan toko dan menyediakan pelayanan after
sale seperti pemasangan produk bila itu merupakan barang elektronik seperti
AC di rumah konsumen atau penginstalan software pada komputer,
sedangkan pada online shop tidak memiliki ikatan batin yang kuat disebabkan
tidak bertemu langsung dan hanya berbicara melalui komputer atau
handphone. Tidak dapat menyentuh produk secara langsung, dan bila ada
keluhan akan lebih sulit mendapatkan respon yang cepat dan tidak memiliki
pelayanan after sale.

Dewasa ini bisnis online di Indonesia sangat berkembang pesat
dibandingkan dengan beberapa tahun sebelumnya . mungkin hal ini terjadi
karena berkembangnya juga teknologi internet di Indonesia dan ditambah
dengan penggunaan internet yang mengakses dari gadgetnya masing-masing.
Karena perkembangan inilah yang membuat bisnis online ramai dilakukan di
Indonesia.

Dampak dari bermunculannya toko online beberapa tahun belakangan ini
bagi sebagian kalangan dianggap menjadi ancaman bagi toko konvensional.
Berbagai pusat perbelanjaan dirasakan cukup sepi, sehingga banyak pedagang
berpendapat sepinya penjualan disebabkan oleh banyaknya konsumen yang
memilih untuk melakukan belanja secara online. Bahkan sebagian kalangan
pemerhati internet beranggapan bahwa konsep toko online di Indonesia
adalah salah, karena penjual berlomba-lomba untuk mejual barang dengan
harga semurah-murahnya, akibat kemunculan toko online bisa membunuh

toko konvensional. Padahal, jika fenomena ekonomi dilihat secara utuh, ada



aspek keleluasan ekonomi yang juga menyebabkan menurunnya daya beli
masyarakat sehingga keberadaan toko online tidak bisa langsung di justifikasi
negatif. Dalam persaingan bisnis inovasi adalah suatu keharusan untuk bisa
berkompetisi. Oleh sebab itu apapun bentuk bisnisnya, baik online maupun

konvensional pelaku harus melakukan berbagi inovasi.

Tabel 1.1
Hasil Riset Pendahuluan
Toko
line Sh h .
Online Shop Shopee Konvensional
Indikator
Puas Tidak Puas Tidak
Puas Puas
Produk sesuai keinginan 8 22 25 5
Pelayanan cepat 10 20 30 0
Berkunjung kembali karena | 6 24 22 8
pelayanan cepat
Berkunjung kembali karena | 10 20 30 0
produknya sesuai harapan
Menyarankan  teman  membeli | 12 18 25 5
produk yang ditawarkan karena
pelayanan cepat
Menyarankan  teman  membeli | 9 21 27 3
produk yang ditawarkan karena
barang sesuai harapan

Sumber Data Primer 2019
1. Responden yang puas dengan produk yang sesuai keinginan pada :
Online Shop 8 orang (27%) sedangkan pada toko konvensional 25 orang

(83%)



2. Responden yang puas dengan pelayanan cepat pada :
Online shop 10 orang (33%) sedangkan toko konvensional 30 orang
(100%)
3. Responden yang puas dengan berkunjung kembali karena pelayanan cepat
pada :
Online Shop 6 orang (20%) sedangkan toko konvensional 22 orang (73%)
4. Responden yang puas dengan berkunjung kembali karena produk sesuai
harapan pada:
Online Shop 10 orang (33%) sedangkan toko konvensional 30 orang
(100%)
5. Responden yang puas dengan menyarankan teman membeli produk yang
ditawarkan karena pelayanan cepat pada :
Online Shop 12 orang (40%) sedangkan toko konvensional 25 orang
(83%)
6. Responden yang puas dengan menyarankan teman membeli produk yang
ditawarkan karena barang sesuai harapan pada :
Online Shop 9 orang (30%) sedangkan toko konvensional 27 orang (90%)
Berdasarkan gambaran diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Perbedaan Kepuasan Pelanggan Produk Fashion Pada Online
Shop Shopee dan Toko Konvensional di Kecamatan Seberang Ulu Il

Palembang”.



B. Rumusan Masalah
Adakah perbedaan kepuasan pelanggan produk fashion pada online shop

Shopee dan toko konvensional di Kecamatan Seberang Ulu 1l Palembang ?

C. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui perbedaan kepuasan pelanggan produk fashion pada online
shop Shopee dan toko konvensional di Kecamatan Seberang Ulu I

Palembang.

D. Manfaat Penelitian
a. Manfaat bagi penulis
Penelitian dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang selama ini
diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi pemasaran.
b. Manfaat bagi almamater
Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk peneliti

selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif sama.
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